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Isfan Fajar Ramadhan, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Diferensiasi 
Produk, dan Citra Perusahaan terhadap Keunggulan Bersaing pada Supermarket 
ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. Skripsi: Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Pancasakti Tegal 2019. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh secara simultan dan 
parsial dari variabel kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk dan citra 
perusahaan terhadap keunggulan bersaing. 
Hipotesis dalam penelitian ini antara lain: 1) terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap keunggulan bersaing, 2) terdapat pengaruh harga terhadap 
keunggulan bersaing, 3) terdapat pengaruh diferensiasi produk terhadap 
keunggulan bersaing, 4) terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap keunggulan 
bersaing, dan 5) terdapat pengaruh kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk, 
dan citra perusahaan secara simultan terhadap keunggulan bersaing. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif  dengan teknik kuesioner. 
Populasi dalam penelitian ini adalah pengujung ANA Swalayan Kemantran 
dengan teknik pengambilan sampel incidental sampling. Teknik analisis data 
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang meliputi : uji 
normalitas, uji multikolinearitas, uji autokorelasi, dan uji heteroskedastisitas, 
analisis regresi linier berganda, uji hipotesis, serta analisis koefisien determinasi. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan citra perusahaan 
berpengaruh terhadap keunggulan bersaing sedangkan kualitas pelayanan dan 
diferensiasi produk tidak berpengaruh terhadap keunggulan bersaing. Berdasarkan 
hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan, harga, 
diferensiasi produk dan citra perusahaan berpengaruh terhadap keunggulan 
bersaing. Koefisiensi determinasi sebesar 0,817 menunjukkan bahwa total variasi 
keunggulan bersaing dengan rata-rata 81,7% dapat dijelaskan melalui pengaruh 
secara simultan antara kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk dan citra 
perusahaan berpengaruh terhadap keunggulan bersaing. Sedangkan sisanya 18,3% 
oleh faktor-faktor lain yang tidak dapat dijelaskan. 
 












Isfan Fajar Ramadhan, Effect of Service Quality, Price, Product 
Differentiation, and Corporate Image on the Advantages of Competing in ANA 
Supermarkets in Kemantran, Tegal Regency. Essay : Faculty of Economi and 
Business, University Pancasakti Tegal. 2019. 
 
This study aims to explain the importance of simultaneous and partial 
variables of service quality, price, product differentiation and corporate image of 
competitive advantage. 
The hypotheses in this study include: 1) There are differences in the quality 
of service to competitive advantage, 2) there are differences in prices against 
competitive advantage, 3) There are differences in influence between products to 
competitive advantage, 4) There is a difference between corporate image of 
competitive advantage, and 5 ) Excellence in service quality, price, product 
differentiation, and corporate image simultaneously to competitive advantage. 
This study uses quantitative methods with questionnaire techniques. The 
population in this study is the end of ANA Kemantran Supermarket with incidental 
sampling technique. Data analysis techniques using validity and reliability tests, 
classic assumption tests which include: normality test, multicollinearity test, 
autocorrelation test, and heteroscedasticity test, multiple linear regression 
analysis, hypothesis testing, and analysis of the coefficient of determination. 
The results showed that the price and corporate image had an effect on 
competitive advantage while service quality and product differentiation had no 
effect on competitive advantage. Based on the results of the F test, it shows that 
simultaneously service quality, price, product differentiation and company image 
influence competitive advantage. The coefficient of determination 0.817 shows 
that the total variation of competitive advantage with an average of 81.7% can be 
explained through the simultaneous influence between service quality, price, 
product differentiation and corporate image that affect competitive advantage. 
While the remaining 18.3% by other factors that cannot be explained. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Globalisasi memberikan dampak yang sangat besar terhadap kehidupan 
manusia. Salah satunya adalah gaya hidup yang modern. Dengan adanya 
perubahan gaya hidup yang modern tersebut menjadikan manusia bersifat 
lebih konsumtif dan menginginkan segala sesuatunya lebih praktis. Salah satu 
contoh gaya hidup yang modern dapat dilihat dari adanya perubahan perilaku 
konsumen dalam berbelanja untuk memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari. 
Mereka lebih memilih pasar modern daripada pasar tradisional, meskipun 
masih ada yang berbelanja di pasar tradisional. Kondisi semacam ini tidak 
hanya terjadi di perkotaan saja, melainkan hingga ke desa-desa. 
Adanya perubahan perilaku konsumen tersebut dijadikan oleh para 
pebisnis sebagai peluang yang sangat besar untuk dimanfaatkan dalam 
mendirikan usaha. Para pebisnis mulai melirik bisnis ritel modern karena 
bisnis ini sangat menjanjikan. Bisnis ini mampu menjawab tantangan 
perkembangan zaman karena bisa memenuhi segala kebutuhan konsumen 
yang menginginkan segala sesuatunya yang lebih praktis. Konsumen tidak 
merasa ribet karena tidak perlu tawar-menawar harga, harga barang stabil dan 
sudah tertera, konsumen tidak perlu menunggu pedagang mengambilkan 
barang karena barang sudah tertata rapi sehingga konsumen bisa lebih leluasa 





modern yaitu adanya tempat yang terang, bersih dan harum yang dapat 
menambah kenyamanan dalam berbelanja, tersedianya tempat parkir yang 
memadahi sehingga mempermudah konsumen dalam berbelanja.  
Beberapa tahun terakhir perkembangan bisnis ritel modern semakin 
meningkat. Perkembangan bisnis ini bisa dilihat dari semakin menjamurnya 
bisnis ritel waralaba seperti Alfamart dan Indomaret di beberapa kota di 
seluruh Indonesia. Bahkan di pelosok-pelosok desa pun sudah terdapat 
Alfamart dan Indomaret. Kedua ritel modern tersebut menunjukkan adanya 
persaingan bisnis yang sangat ketat. Masing-masing dari peritel tersebut 
mempunyai strategi khusus untuk menarik konsumen sehingga perusahaan 
bisa bertahan di pasar. 
Persaingan bisnis yang ketat menuntut para pelaku bisnis ritel modern 
berfikir lebih keras untuk mengerahkan segala kemampuan yang dimilikinya, 
terutama dalam menentukan strategi bersaing. Selain itu juga perusahaan 
akan lebih mengoptimalkan fungsi manajemen, SDM, dan sumber daya lain 
yang dimiliki oleh perusahaan tersebut. Dengan demikian perusahaan akan 
lebih siap menghadapi segala macam tantangan yang akan terjadi nanti. 
Persaingan bisnis yang ketat dapat ditemukan di beberapa kota di 
Indonesia, terutama kota yang memiliki tingkat perekonomian yang tinggi. 
Salah satunya dapat ditemukan di Kecamatan Kramat, terutama di sekitar 
Desa Kemantran, Desa Babakan, Desa Bangun Galih, dan Desa Mejasem. 





Di wilayah tersebut terdapat persaingan bisnis ritel antara Alfamart, 
Indomaret, ANA Swalayan, Toko KITA, dan beberapa toko ritel lainnya. 
ANA Swalayan merupakan salah satu toko serba ada yang menjual 
segala macam kebutuhan pokok. ANA Swalayan menyediakan kebutuhan 
sehari-hari seperti sembako, kosmetik, obat-obatan, asesories, peralatan 
sekolah, alat tulis dan kantor, kebutuhan kamar mandi dan dapur, pakaian dari 
bayi hingga dewasa, perlengkapan sholat, sandal, sepatu, makanan ringan dan 
minuman ringan, serta mainan anak-anak. ANA Swalayan mengkonsep 
ruangan untuk memajang barang dagangan dengan penataan yang rapi dan 
teratur pada etalase-etalase dan gondola yang tersedia. Penataan ini bertujuan 
untuk mempermudah konsumen dalam mencari barang yang diinginkan. 
Selain itu juga dapat memberikan keleluasaan dalam berbelanja sehingga 
konsumen merasa lebih mudah dan nyaman. 
Sebelum adanya Alfamart dan Indomaret di Kecamatan Kramat, ANA 
Swalayan merupakan satu-satunya supermarket yang paling diminati 
konsumen di wilayah tersebut. Hampir lima tahun ANA Swalayan menguasai 
pasar. Tetapi setelah menjamurnya bisnis ritel, ANA Swalayan terkena 
dampaknya yaitu harus merelakan sebagian pelanggannya berkurang karena 
pindah ke Alfamart dan Indomaret. Meskipun demikian, ANA Swalayan 
masih memiliki pelanggan yang loyal. Hal ini dapat dilihat dari kondisi ANA 
Swalayan yang selalu ramai dikunjungi oleh konsumen. Setiap hari sedikitnya 
ada 150 konsumen yang berbelanja di ANA Swalayan. Peningkatan jumlah 





tanggal muda. Peningkatan tersebut bisa mencapai dua kali lipat jika 
dibandingkan dengan hari-hari biasa. Selain itu, peningkatan jumlah 
konsumen juga terjadi selama bulan Ramadhan, Hari Raya Idul Fitri, dan di 
akhir liburan sekolah. 
Berikut ini adalah grafik jumlah pengunjung ANA Swalayan pada 
tahun 2018. 
 
Sumber: ANA Swalayan, 2018 
Gambar 1. 
Jumlah Pengunjung ANA Swalayan Tahun 2018 
 
Berdasarkan grafik di atas dapat diketahui bahwa jumlah pengunjung 
ANA Swalayan pada tahun 2018 setiap bulan selalu berubah. Hal ini 
menandakan adanya dinamika penjualan yang tidak konstan. Dinamika 
penjualan inilah yang menjadi indikator penilaian dari nilai keunggulan 
bersaing suatu usaha ritel. Apabila suatu usaha ritel memiliki dinamika yang 
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keunggulan bersaing yang tinggi karena mampu mempertahankan jumlah 
konsumen yang berbelanja di toko tersebut.    
ANA Swalayan adalah salah satu usaha ritel yang terbesar di 
Kecamatan Kramat. ANA Swalayan memiliki perkembangan usaha yang 
sangat pesat. ANA Swalayan mampu mempertahankan usahanya di tengah 
persaingan usaha yang semakin ketat. Sejak berdiri yaitu tahun 2004 hingga 
sekarang telah menunjukkan keunggulan bersaing yang hebat. Bukti nyata 
keunggulan bersaing yang dimiliki oleh ANA Swalayan tersebut dapat dilihat 
dari adanya beberapa toko cabang yang telah dibuka di sekitar ANA 
Swalayan. 
Selama perjalanan usaha ANA Swalayan yang hampir mencapai 15 
tahun tidak selalu berjalan dengan lancar seperti yang diharapkan oleh 
perusahaan. ANA Swalayan pernah mengalami penurunan jumlah 
pengunjung yaitu adanya kehadiran Alfamart dan Indomaret di Kecamatan 
Kramat. Hadirnya kedua usaha ritel waralaba tersebut mampu mempengaruhi 
jumlah pengunjung ANA Swalayan pada tahun 2009. Meskipun demikian, 
ANA Swalayan mampu merebut kembali konsumen bahkan konsumen 
tersebut menjadi pelanggan yang loyal. 
Persaingan usaha yang semakin ketat menjadikan ANA Swalayan 
memperbaharui kinerja manajemen dengan strategi-strategi pemasaran yang 
mampu mengoptimalkan komponen-komponen yang dimilikinya. Ada 
beberapa aspek yang menjadi fokus sasaran sehingga ANA Swalayan mampu 





bersaing, diferensiasi produk, dan mempertahankan citra perusahaan yang 
baik. 
Pelayanan prima dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh para karyawannya. Semua karyawan ANA Swalayan dituntut untuk 
memberikan pelayanan yang maksimal yaitu memberikan pelayanan yang 
ramah dan cekatan. ANA Swalayan menawarkan harga yang bersaing yaitu 
dengan memberikan harga yang lebih murah dari harga yang ditawarkan oleh 
pesaingnya. Aspek diferensiasi produk ANA Swalayan yaitu dengan 
menyediakan produk-produk yang dijual lebih lengkap dengan jumlah yang 
lebih banyak dari pesaingnya. Sedangkan aspek citra perusahaan ANA 
Swalayan dilakukan dengan memberikan pengalaman berbelanja yang lebih 
nyaman dan berkesan. Dengan adanya pengalaman berbelanja yang berkesan 
tersebut dapat memberikan citra perusahaan yang baik di hati konsumen.      
 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah diuraikan sebelumnya, 
maka peneliti merumuskan masalah yang diteliti pada penelitian ini, yaitu: 
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keunggulan 
bersaing pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal? 
2. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal? 
3. Apakah terdapat pengaruh diferensiasi produk terhadap keunggulan 





4. Apakah terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap keunggulan bersaing 
pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal? 
5. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk, 
dan citra perusahaan secara simultan terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang hendak dicapai peneliti dalam melakukan penelitian ini 
adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keunggulan 
bersaing pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
3. Untuk mengetahui pengaruh diferensiasi produk terhadap keunggulan 
bersaing pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
4. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap keunggulan 
bersaing pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, diferensiasi 
produk, dan citra perusahaan secara simultan terhadap keunggulan 








D. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat ganda, yaitu 
manfaat teoritis (akademis) maupun praktis: 
1. Manfaat Teoritis 
a. Dapat menjadi tambahan referensi dan bahan pengembangan penelitian 
selanjutnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan 
diferensiasi terhadap keunggulan bersaing pada Supermarket ANA 
Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
b. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi 
pembanding terhadap penelitian pada hal yang sama. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Peneliti 
Bagi peneliti hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan 
sebagai sarana untuk melatih berfikir secara ilmiah dengan berdasarkan 
pada disiplin ilmu yang telah diperoleh di bangku kuliah khususnya 
lingkup manajemen pemasaran dan menerapkannya pada data yang 
diperoleh dari objek yang diteliti. 
b. Bagi Perusahaan 
Untuk perusahaan diharapkan dapat menjadi acuan dalam 
manajemen pemasarannya. 
c. Bagi Kalangan Akademik dan Pembaca 
Diharapkan dapat menambah khasanah perpustakaan dengan 





kualitas pelayanan, harga, diferensiasi, dan citra perusahaan terhadap 


























A. Landasan Teori 
1. Keunggulan Bersaing 
a. Pengertian Keunggulan Bersaing 
Menurut Sunyoto (2014:1), keunggulan bersaing merupakan 
posisi unik yang dikembangkan perusahaan dalam menghadapi para 
pesaing, dan mungkin perusahaan dapat mengungguli mereka secara 
konsisten. Dengan demikian, keunggulan bersaing hanya dicapai 
dengan mengembangkan produk dengan sangat special dan lebih 
menguntungkan dibandingkan dengan para pesaing. 
Pengertian keunggulan bersaing (competitive advantage) menurut 
Kotler dan Amstrong (2008:184) adalah kemampuan perusahaan 
melakukan dengan baik satu atau lebih cara yang tidak dapat atau tidak 
akan ditandingi para pesaing. Selain itu, keunggulan bersaing adalah 
sesuatu yang memungkinkan perusahaan untuk memperoleh laba lebih 
tinggi daripada laba rata-rata. 
Sedangkan Rangkuti (2003:36) mendefenisikan keunggulan 
bersaing yaitu bahwa ketika dua perusahaan bersaing (pada pasar dan 
pelanggan yang sama) suatu perusahaan memiliki keunggulan bersaing 
atas perusahaan lainnya terjadi ketika perusahaan tersebut mendapat 




tinggi. Keunggulan bersaing merupakan posisi unit yang dikembangkan 
oleh perusahaan melalui pola bagaimana perusahaan mendeploi sumber 
dayanya dan menciptakan keunggulan dibandingkan pesaingnya. Salah 
satu ukuran keberhasilan perusahaan adalah didominasi relatifnya 
dipasar. Perusahaan menetapkan suatu sasaran yang menyangkut posisi 
bersaingnya. 
Dari beberapa definisi keunggulan bersaing di atas, maka dapat 
ditarik kesimpulan bahwa keunggulan bersaing merupakan sesuatu 
yang memungkinkan sebuah perusahaan memperoleh keuntungan yang 
lebih tinggi dibandingkan dengan rata-rata keuntungan yang diperoleh 
pesaing dalam industri. 
b. Sumber-Sumber Keunggulan Bersaing 
Beberapa penelitian membuktikan sumber daya dan kapabilitas 
perusahaan merupakan sumber keunggulan bersaing berkelanjutan. 
Hanya sumber daya dan kapabilitas yang memiliki kriteria valuable, 
rare, in-imitable, non-substituable, exploited by company (VRISE) 
yang dapat menjadi sumber keunggulan bersaing berkelanjutan 
(Sunyoto, 2014:2). 
1) Valuable berarti sumber daya dan kapabilitas yang dimiliki 
memungkinkan perusahaan menerapkan strategi yang dapat 
meningkatkan efektivitas dan efisiensi organisasi; 





3) In-imitable artinya sumber daya dan kapabilitas sulit ditiru oleh 
pesaing atau memerlukan biaya sangat besar atau waktu yang lama 
untuk meniru; 
4) Non-substituable yakni sumber daya dan kapabilitas yang dimiliki 
sulit digantikan dengan sumber daya atau kapabilitas lain. Misalnya 
pola hubungan antara Bank BRI dengan para nasabah usaha mikro 
sulit diganti dengan pola e-banking.  
c. Dimensi Keunggulan Bersaing 
Menurut Agustinus dan Wahyudi (1996:61), keunggulan bersaing 
yang dapat digunakan perusahaan yaitu melalui: 
1) Harga 
Harga dalam arti sempit adalah jumlah yang ditagihkan atas 
suatu produk atau jasa. Sedangkan dalam arti lebih luas, harga 
adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk 
mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu 
produk atau jasa (Kotler dan Amstrong, 2008:345). 
2) Pangsa Pasar 
Pangsa pasar merupakan besarnya bagian atau luasnya total 
pasar yang dapat dikuasai oleh suatu perusahaan yang biasanya 
dinyatakan dengan presentase (Sofyan, 2001:95).   
3) Merek 
Merek merupakan nama, istilah, tanda, lambang, atau desain 




atau jasa dari satu penjual atau sekelompok penjual dan 
membedakan produk itu dari produk pesaing (Kotler dan Amstrong, 
2008:275). 
4) Kualitas Produk 
Kualitas produk diartikan sebagai karakteristik produk atau 
jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplikasikan (Kotler 
dan Amstrong, 2008:272).  
5) Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang 
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Ariani, 2004:8).  
6) Jalur Distribusi 
Distribusi merupakan program yang terdiri atas berbagai 
kegiatan pemasaran yang berusaha memperlancar dan 
mempermudah penyampaian barang dan jasa dari produsen kepada 
konsumen sehingga penggunaannya sesuai dengan yang diperlukan. 
Proses distribusi merupakan aktivitas pemasaran yang mampu 
menciptakan nilai tambah produk melalui fungsi-fungsi pemasaran 
yang dapat merealisasikan kegunaan/utilitas bentuk, tempat, waktu, 
dan kepemilikan serta memperlancar arus saluran pemasaran secara 





d. Karakteristik Keunggulan Bersaing 
Menurut Tjiptono dan Anastasya (2000:11-13), karakteristik 
keunggulan bersaing antara lain sebagai berikut: 
1) Kompetensi inti 
Keunggulan bersaing merupakan hal khusus dan unik yang 
dimiliki atau dilakukan perusahaan yang memberinya kekuatan 
untuk mengalahkan pesaing. Kompetensi ini bisa berwujud merek 
yang menimbulkan persepsi kualitas tinggi atau dominasi atas 
saluran distribusi. 
2) Menciptakan persaingan tidak sempurna 
Pada hakekatnya keunggulan bersaing diperoleh dengan 
menciptakan persaingan yang tidak sempurna. Pemasar dapat 
memperoleh keunggulan bersaing dengan jalan beralih atau 
menghindari pasar persaingan sempurna. Melalui terciptanya 
keunggulan dalam distribusi, maka perusahaan lain akan sulit masuk 
pasar. Dengan demikian, konsep keunggulan bersaing berlawanan 
dengan model ekonomi persaingan sempurna.  
3) Berkesinambungan 
Keunggulan bersaing harus bersifat berkesinambungan, bukan 
sementara. Keunggulan bersaing yang baik adalah yang tidak mudah 
ditiru oleh pesaing. Memang hal ini sangat sulit dilakukan, tetapi bila 





4) Kesesuaian dengan lingkungan eksternal 
Keunggulan bersaing dapat diraih dengan pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pasar secara lebih baik. Apa yang 
dilakukan suatu perusahaan dapat menjadi keunggulan atau 
kelemahan tergantung pada permintaan lingkungan eksternal, karena 
lingkungan eksternal merupakan peluang sekaligus ancaman bagi 
setiap perusahaan. 
5) Laba yang lebih besar daripada laba rata-rata dalam industri 
Sasaran akhir keunggulan bersaing adalah untuk memperoleh 
laba yang lebih besar daripada laba rata-rata. Sasaran  keunggulan 
bersaing adalah untuk menciptakan posisi yang profitable dan 
suistanable guna mengatasi kekuatan-kekuatan yang menentukan 
persaingan suatu industri.  
2. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas 
Kualitas merupakan faktor dasar yang dapat mempengaruhi 
pilihan konsumen untuk berbagai jenis jasa yang berkembang saat ini 
dan telah menjadi salah satu faktor dalam keberhasilan dan 
pertumbuhan suatu organisasi. Usaha penilaian dan peningkatan 
kualitas menjadi faktor terpenting dalam keberhasilan industri jasa 
pelayanan antar pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik pada dasarnya 




ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan 
(Sugiarto, 2005:39). 
Menurut Davis (dalam Yamit, 2002:8), kualitas merupakan suatu 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Sedangkan menurut American Society for Quality Control, kualitas 
adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan 
yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 
yang dinyatakan atau yang tersirat (Kotler dan Amstrong, 2002:180). 
Berdasarkan beberapa definisi kualitas di atas, maka dapat 
disimpulkan bahwa kualitas merupakan standar sesuatu yang diukur 
terhadap hal-hal lain yang serupa, meliputi: tingkat keunggulan sesuatu, 
peningkatan kualitas produk, keunggulan umum standar atau tingkat, 
tingginya status sosial atau kedudukan sosial yang tinggi. Kualitas 
diartikan sebagai atribut yang khas atau karakteristik yang dimiliki oleh 
seseorang atau sesuatu. 
b. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi yang berhubungan 
dengan produk dan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan untuk mengimbangi harapan pelanggan 
(Afifah, 2018:23-24). Suatu perusahaan memerlukan pelayanan yang 
unggul (service excellence) sehubungan dengan peranan contact 




Pelayanan yang unggul tersebut merupakan suatu sikap atau cara dalam 
melayani konsumen secara memuskan, yang meliputi komponen: 
kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan. 
c. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Menurut Solomon (2012:298), skala yang digunakan untuk 
mengukur kualitas layanan di seluruh dimensi diantaranya: 
1) Keandalan (reliability) adalah kemampuan untuk menyediakan 
ketergantungan dan akurat apa yang dijanjikan. 
2) Ketanggapan (responsiveness) adalah kemauan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan layanan yang cepat. 
3) Jaminan (assurance) adalah pengetahuan dan kesopanan karyawan, 
dan kemampuan untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan. 
4) Empati (empathy) adalah tingkat perhatian peduli dan perhatian 
individu yang diterima pelanggan. 
5) Bukti Fisik (tangibles) adalah fasilitas fisik dan peralatan yang 
profesional. 
d. Faktor Penghambat dalam Pelayanan 
Menurur Yamit (2002:32), faktor yang menjadi penghambat 
dalam pelayanan antara lain sebagai berikut: 
1) Kurang otoritas yang diberikan pada bawahan. 





3) Bawahan tidak berani mengambil keputusan sebelum ada izin dari 
atasan. 
4) Petugas sering bertindak kaku dan tidak memberi jalan keluar yang 
baik. 
5) Petugas sering tidak ada di tempat pada waktu jam kerja sehingga 
sulit dihubungi.banyak interest pribadi. 
6) Budaya tip. 
3. Harga 
a. Pengertian Harga 
Menurut Kurniawan (2014:33-34), harga merupakan suatu nilai 
tukar yang dikeluarkan oleh pembeli untuk mendapatkan barang atau 
jasa yang mempunyai nilai guna beserta pelayanan. Ada pendapat lain 
yang menyebutkan harga adalah nilai tukar yang bisa disamakan 
dengan uang untuk memperoleh barang dan jasa yang dinyatakan dalam 
satuan moneter, rupiah, rupee, dolar, dan sebagainya. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2005:140), harga adalah salah 
satu unsur bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan. Harga 
adalah unsur bauran pemasaran yang paling mudah disesuaikan. Harga 
juga mengkomunikasikan posisi nilai yang dimaksud perusahaan 
tersebut kepada pasar tentang produk dan mereknya. 
Sedangkan menurut Lopiyoadi (2001:168) harga merupakan 
sesuatu yang diserahkan dalam pertukaran untuk mendapatkan suatu 




bagi barang atau jasa, serta pengorbanan waktu karena menunggu untuk 
memperoleh barang atau jasa tersebut. 
Dari beberapa definisi harga di atas, maka dapat ditarik 
kesimpulan bahwa harga merupakan suatu nilai tukar yang bisa 
disamakan dengan uang atau barang lain untuk manfaat yang diperoleh 
dari suatu barang atau jasa bagi seseorang atau kelompok pada waktu 
tertentu dan tempat tertentu. 
b. Strategi Penetapan Harga 
Strategi ini untuk menetapkan harga produk sering berubah ketika 
produk itu menjadi bagian dari bauran produk. Dalam kasus ini 
perusahaan mencari sekumpulan harga yang memaksimalkan laba dari 
total bauran produk. Penetapan harga sulit dilakukan karena berbagai 
produk mempunyai permintaan dan biaya yang berhubungan dan 
menghadapi derajat kompetensi yang berbeda. Penetapan harga bauran 
produk diringkas yaitu (Kotler dan Amstrong, 2008:6-9): 
1) Penetapan harga lini produk (product line pricing) manajemen 
memutuskan jenjang harga yang ditetapkan antara berbagai dalam 
lini, jenjang harga harus memperhitungkan perbedaan biaya antara 
produk dalam lini, evaluasi pelanggan tentang berbagai fitur yang 
berbeda, dan harga pesaing dalam banyak industri, penjual 





2) Penetapan harga produk tambahan (optional product pricing) 
menawarkan untuk menjual produk tambahan atau perlengkapan 
beserta produk utama mereka. 
3) Penetapan harga produk terikat (captive product pricing) sering 
menetapkan harga tinggi suku cadangnya. Menetapkan harga untuk 
produk yang harus digunakan beserta produk utama. 
4) Penetapan harga produk sampingan (by product pricing) produsen 
akan mencari pasar untuk produk sampingan ini dan harus menerima 
harga berapapun yang menutup biaya penyimpanan dan 
pengirimnya. Produk sampingan bisa berubah menjadi produk yang 
menguntungkan, menetapkan harga untuk produk sampingan guna 
membuat harga produk utama lebih kompetitif. 
5) Penetapan harga paket produk (product bundle pricing) penjual 
sering menggabungkan beberapa produk mereka dan menawarkan 
paket produk pada harga yang lebih murah. 
c. Konsep Harga 
Dalam konteks pemasaran jasa, secara sederhana istilah harga 
dapat diartikan sebagai jumlah uang (satuan moneter) atau aspek lain 
(non-moneter) yang mengandung utilitas atau kegunaan tertentu yang 
diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa. Utilitas merupakan atribut 
atau faktor yang berpotensi memuaskan kebutuhan dan keinginan 





1) Utilitas bentuk (form utility), berhubungan dengan proses produksi, 
konversi, yaitu perubahan fisik atau kimiawi yang membuat suatu 
produk menjadi lebih bernilai. 
2) Utilitas tempat (place utility), terbentuk jika produk tersedia di 
lokasi-lokasi tempat konsumen ingin membelinya. 
3) Utilitas waktu (time utility), tercipta apabila suatu produk tersedia 
saat dibutuhkan oleh pelanggan potensial. 
4) Utilitas informasi (information utility), tercipta dengan jalan 
menginformasikan calon pembeli mengenai keberadaan atau 
ketersediaan produk. 
5) Utilitas kepemilikan (possession atau ownership utility) tercipta jika 
terjadi transfer kepemilikan atau hak milik atas suatu produk dari 
produsen ke konsumen. 
d. Tujuan Spesifik Penetapan Harga 
Menurut Tjiptono (2008:152) ada empat jenis dimensi penetapan 
harga, yaitu: 
1) Tujuan berorientasi laba 
Dalam praktek, harga memang ditentukan oleh penjual dan 
pembeli, makin besar daya beli konsumen, semakin besar pula 
kemungkinan bagi penjual untuk menetapkan tingkat harga yang 
lebih tinggi. Dengan demikian, penjual mempunyai harapan untuk 





2) Tujuan berorientasi pada volume 
Selain tujuan berorientasi pada laba, ada pula perusahaan yang 
menetapkan harganya berdasarkan tujuan yang berorientasi pada 
volume pricing objective. Harga ditetapkan sedemikian rupa agar 
dapat mencapai volume penjualan atau pangsa pasar. 
3) Tujuan berorientasi pada citra 
Citra (image) suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi 
penetapan harga. Perusahaan dapat menetapkan harga tertinggi untuk 
membentuk atau mempertahankan citra. Sementara itu, harga rendah 
dapat digunakan untuk membentuk citra nilai tertentu. 
4) Tujuan stabilitas harga 
Dalam pasar yang terdiri dari konsumen sangat peka harga, 
bila suatu perusahaan menurunkan harga maka para pesaing juga 
akan menurunkan harga. Kondisi seperti ini yang mendasari tujuan 
stabilitasi harga dalam industri-industri tertentu. 
4. Diferensiasi Produk 
a. Pengertian Diferensiasi Produk 
Diferensiasi produk merupakan suatu strategi yang diterapkan 
dengan menggantungkan keunggulan bersaingnya dengan 
mengeluarkan barang dan jasa yang dianggap unik oleh pelanggan 
tanpa mengabaikan servis dan mutu. Keunikan bersumber dari desain, 
loyalitas merek, teknologi, service pelanggan, network, dan feature 




Pemahaman lain tentang diferensiasi produk dikemukakan oleh 
Kotler (2005:252), diferensiasi produk menyerupai suatu garis. Hal ini 
memberikan pemahaman bahwa dalam satu kondisi perusahaan dapat 
menemukan produk yang sangat terstandarisasi yang memungkinkan 
atau terlihat memiliki sedikit variasi, tetapi dalam kondisi lain 
perusahaan dapat menemukan suatu para meter rancangan yang 
memiliki tingkat pembeda dan kualifikasi dalam membentuk produk 
yang akan ditawarkan pada konsumen. Dengan demikian, konsumen 
dihadapkan pada suatu keputusan pembelian dengan berbagai 
keunggulan pada tiap-tiap produk yang ada. 
Sedangkan pengertian diferensiasi produk menurut Porter (dalam 
Fadilla, 2015:7) adalah suatu daya pembeda atau keunikan produk 
sehingga dipersepsikan sebagai produk yang bernilai lebih oleh 
konsumen. Banyak parameter yang bisa digunakan sebagai pembeda 
produk dibandingkan pesaingnya. 
Dari beberapa pengertian diferensiasi produk di atas, maka dapat 
disimpulkan bahwa diferensiasi produk adalah upaya dari suatu 
perusahaan untuk membedakan produk yang dimilikinya dari produk-
produk pesaing dengan membuatnya lebih menarik. Produk dapat 







b. Karakteristik Diferensiasi Produk 
Diferensiasi produk digolongkan menjadi delapan karakteristik 
utama (Kotler, 2005:252). Penggolongan tersebut antara lain sebagai 
berikut. 
1) Keistimewaan (feature) 
Keistimewaan adalah karakteristik yang melengkapi fungsi 
dasar produk. Titik awal dari diferensiasi keistimewaan adalah versi 
dasar atau kerangka produk, karena sebagian besar produk dapat 
ditawarkan dengan berbagai keistimewaan. Perusahaan dapat 
menambahkan keistimewaan-keistimewaan ekstra. Penambahan 
keistimewaan produk yang diberikan oleh perusahaan diharapkan 
mampu menarik minat konsumen yang sedang mengambil keputusan 
pembelian. 
2) Kualitas kinerja (performance quality) 
Kualitas kinerja mengacu pada tingkat dimana karakteristik 
dasar produk beroperasi, sebagian besar produk awalnya ditetapkan 
pada salah satu dari empat tingkat kinerja (kualitas kinerja rendah, 
kualitas kinerja rata-rata, kualitas kinerja tinggi, dan kualitas kinerja 
super).  
3) Kualitas kesesuaian (conformance quality) 
Kualitas kesesuaian adalah tingkat dimana semua unit yang 
diproduksi identik dan memenuhi spesifikasi sasaran yang 




produk yang dipilihnya memiliki kualitas kesesuaian (conformance 
quality), ketepatan fungsi, serta bahan baku yang berkualitas tinggi. 
Kualitas kesesuaian yang dimaksudkan adalah spesifikasi yang 
melekat pada produk memiliki tingkat manfaat ketika produk ketika 
produk tersebut digunakan. Jika spesifikasi tersbut tidak sesuai, atau 
memiliki kapasitas di bawah standar efektivitas dan efisiensi maka 
produk tersebut memiliki tingkat kesesuaian yang rendah.    
4) Daya tahan (durability) 
Daya tahan adalah suatu ukuran usia operasi produk yang 
diharapkan dalam kondisi normal. Daya tahan dapat dikatakan 
sebagai atribut produk yang sangat penting dan dibutuhkan oleh 
sebagian besar konsumen. Konsumen biasanya akan mengeluarkan 
lebih banyak uang untuk memiliki produk yang sama tetapi memiliki 
kualitas dan daya tahan yang lebih baik dibandingkan dengan produk 
lain yang sejenis. 
5) Keandalan (eliability) 
Kemungkinan suatu produk tidak akan rusak atau gagal dalam 
suatu periode waktu tertentu. Konsumen biasanya akan membayar 
lebih untuk mendapatkan produk andalan. Konsumen pada 
umumnya akan menghindari biaya perbaikan yang tinggi. Suatu 
perusahaan akan meningkatkan kualitas keandalan produk seiring 




dicapai oleh produk yang dihasilkan, sehingga tiap-tiap produk akan 
memiliki keandalan yang berbeda dengan lainnya. 
6) Mudah diperbaiki (repairability) 
Merupakan suatu ukuran kemudahan memperbaiki suatu 
produk yang rusak. Sifat mudah diperbaiki yang ideal adalah jika 
pemakai dapat membetulkan sendiri produk itu dengan sedikit atau 
tanpa biaya dan membuang banyak waktu dan tenaga. Hal yang 
terbaik lagi adalah beberapa produk yang diproduksi menyertakan 
kemampuan diagnostik yang memungkinkan dapat memperbaiki 
produk yang rusak tersebut menggunakan manual (petunjuk 
pemakaian/perbaikan). Tersedianya dukungan ini merupakan 
komponen penting sebagai alasan konsumen memilih produk yang 
akan digunakannya. 
7) Gaya (style) 
Menggambarkan penampilan dan perasaan penggunaan 
produk. Gaya memiliki keunggulan menciptakan perbedaan suatu 
produk untuk sukar ditiru. Perusahaan akan berusaha membentuk 
suatu kreasi dalam menciptakan gaya pada produk yang dihasilkan 
sehingga memiliki perbedaan dengan produk-produk yang telah ada. 
5. Citra Perusahaan 
a. Pengertian Citra 
Menurut Buchari (2002:318), citra adalah kesan yang diperoleh 




sesuatu. Citra dibentuk berdasarkan impresi, berdasarkan pengalaman 
yang dialami seseorang terhadap sesuatu sebagai pertimbangan untuk 
mengambil keputusan. 
Menurut Sutisna dan Pawitra (2001:83) citra adalah total persepsi 
terhadap suatu objek yang dibentuk dengan memproses informasi dari 
berbagai sumber setiap waktu. Citra adalah gambaran atau konsep 
tentang sesuatu, dengan demikian citra itu tidaklah nyata adanya atau 
tidak bisa digambarkan secara fisik karna citra ada hanya dalam pikiran. 
Sedangkan menurut Kasali (2003:28) citra adalah kesan yang 
timbul karena pemahaman akan suatu kenyataan. Citra merupakan hasil 
evaluasi dalam diri seseorang berdasarkan pengertian dan pemahaman 
terhadap rangsangan yang telah diolah, diorganisasikan, dan disimpan 
dalam benak seseorang, citra dapat diukur melalui pendapat, kesan atau 
respon seseorang dengan tujuan untuk mengetahui secara pasti apa yang 
ada dalam fikiran setiap individu mengenai suatu objek, bagaimana 
mereka memahaminya dan apa yang mereka sukai atau tidak disukai 
dari objek tersebut. 
Berdasarkan beberapa pengertian citra di atas, maka dapat ditarik 
kesimpulan bahwa citra menunjukkan kesan suatu objek terhadap objek 
lain yang terbentuk dengan memproses informasi setiap waktu dari 
berbagai sumber yang terpercaya, terdapat tiga hal penting dalam citra 
yaitu kesan objek, proses terbentuknya citra, dan sumber terpercaya. 




sekelompok orang di dalamnya, citra dapat terbentuk dengan 
memproses informasi yang tidak menutup kemungkinan terjadinya 
perubahan citra pada objek dari adanya penerimaan informasi setiap 
waktu. Besarnya kepercayaan objek terhadap sumber informasi 
memberikan dasar penerimaan atau penolakan informasi. 
b. Jenis-Jenis Citra 
Ada banyak citra yang dapat dibentuk dan ditingkatkan oleh 
seseorang, antara lain: 
1) Coorporate Image (citra perusahaan) merupakan citra yang melekat 
terhadap pada suatu perusahaan apakah baik atau buruknya citra 
tersebut. 
2) Brand Image (citra merek) merupakan citra yang melekat pada suatu 
merek yang dikeluarkan oleh perusahaan, baik buruknya citra 
perusahaan dipengaruhi oleh citra merek produk yang dikeluarkan 
oleh perusahaan. 
3) Industi Image (citra industri) adalah citra yang dapat dibentuk oleh 
beberapa perusahaan untuk meningkatkan citra seluruh industri, 
terutama dunia bisnis pada umumnya berusaha membentuk sikap 
masyarakat yang lebih mendukung terhadap bisnis. 
4) Institusional Image (citra institusi), citra ini dibentuk oleh semua 
orang atau unsur yang ada dan yang dikerjakan sehingga membentuk 




5) Area image (Citra wilayah), terbentuk dari bagaimana setiap elemen 
didalam area tersebut bertindak dan mengelola suatu wilayah 
sehingga menciptakan persepsi/citra yang timbul terhadap objek. 
6) Individu Image (citra perorangan) adalah citra yang ditimbulkan atau 
yang dihasilkan dari hasil ataupun sikap dari sikap individu itu 
sendiri 
c. Citra Perusahaan 
Menurut Kasali (2003:30), citra perusahaan yang baik 
dimaksudkan agar perusahaan dapat tetap hidup dan orang-orang di 
dalamnya terus mengembangkan kreativitas bahkan memberi manfaat 
lebih bagi orang lain. Sedangkan citra perusahaan (Wikipedia) 
merupakan kesan psikologis dan gambaran dari berbagai kegiatan suatu 
perusahaan di mata khalayak publiknya yang berdasarkan pengetahuan, 
tanggapan serta pengalaman-pengalaman yang telah diterimanya. 
Menurut Mulyana (2006:75) menyebutkan citra perusahaan dapat 
memberikan kemampuan pada perusahaan untuk mengubah harga 
premium, menikmati penerimaan lebih tinggi dibandingkan pesaing, 
membuat kepercayaan pada pelanggan. Citra perusahaan merupakan hal 
yang abstrak. 
Sutisna (2001:334) mengatakan bahwa satu hal yang dianalisis 
mengapa terlihat ada masalah, citra perusahaan adalah organisasi yang 
dikenal atau tidak dikenal. Dapat dipahami keterkenalan perusahaan 




Masalah citra perusahaan tersebut dalam keberadaanya berada dalam 
pikiran atau perasaan konsumen,karna secara berkala perusahaan harus 
mensurvey publiknya untuk mengetahui baik atau buruknya citra 
perusahaan. 
d. Arti Penting Citra Perusahaan 
Citra perusahaan yang baik sangatlah penting bagi kelangsungan 
suatu perusahaan, karna akan berpengaruh terhadap seluruh elemen 
yang ada di dalam perusahaan tersebut. Citra perusahaan merupakan 
kesan objek terhadap perusahaan yang terbentuk dengan memproses 
informasi seetiap waktu dari berbagai sumber informasi yang 
terpercaya. 
Pentingnya citra perusahaan dikemukakan Sutisna (2001:332) 
sebagai berikut: 
1) Menceritakan harapan bersama kampanye pemasaran eksternal. Citra 
positif memberikan kemudahan perusahaan untuk berkomunukasi 
dan mencapai tujuan tujuan secara efektif sedangkan citra negatif 
sebaliknya. 
2) Sebagai penyaring yang mempengaruhi persepsi pada kegiatan 
perusahaan. Citra yang positif menjadi pelindung terhadap kesalahan 
kecil, kualitas teknik/fungsional sedangkan citra negatif dapat 
memperbesar kesalahan tersebut. 





4) Mempunyai pengaruh penting terhadap manajemen atau dampak 
internal. Citra perusahaan yang kurang jelas dan nyata 
mempengaruhi sikap karyawan terhadap perusahaan. 
e. Dimensi Pembentukan Citra Perusahaan 
Menurut Soemirat dan Adianto (2007:27) ada empat indikator 
atau komponen dalam citra yaitu: 
1) Persepsi adalah hasil pengamatan terhadap unsur lingkungan yang 
dikaitkan dengan satu proses pemaknaan. Dengan kata lain individu 
akan memberikan makna terhadap rangsang berdasarkan 
pengalamannya mengenai rangsang. 
2) Kognisi adalah suatu keyakinan diri dari individu terhadap stimulus. 
Keyakinan ini akan timbul apabila individu telah mengerti rangsang 
tersebut, sehingga individu harus memberikan informasi informasi 
yang cukup yang dapat mempengaruhi perkembangan kognisinya. 
3) Motif adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang mendorong 
keinginan individu untuk melakukan kegiatan kegiatan tertentu guna 
mencapai satu tujuan. 
4) Sikap dalah kecenderungan bertindak, berpersepsi berfikir dan 
merasa dalam menghadapi ide, objek, situasi atau nilai. Siakp bukan 







B. Studi Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh beberapa peneliti 
mengenai kualitas pelayanan, kinerja layanan, kepercayaan, dan kepuasan 
terhadap keunggulan bersaing antara lain sebagai berikut. 
Dini Suci Ramadhani pada tahun 2013 mengadakan penelitian dengan 
judul “Pengaruh Strategi Diferensiasi terhadap Keunggulan Bersaing (Studi 
Kasus pada Konsumen Damarindo Digital Printing di Padang”. Metode 
analisis data dengan uji validitas dan uji realibilitas sedangkan analisis 
kuantitatif dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil yang 
diperoleh dari analisis data menunjukkan bahwa strategi diferensiasi 
keseluruhan berpengaruh secara signifikan terhadap peningkatan daya saing 
Damarindo Digital Printing. Dari hasil pengujian per variabel menunjukkan 
bahwa variabel strategi diferensiasi produk, kualitas pelayanan, personil 
memiliki dampak positif pada daya saing dan strategi diferensiasi citra 
memiliki dampak negatif pada daya saing. Sedangkan strategi diferensiasi 
saluran distribusi tidak menunjukkan daya saing. 
Ratna Paryanti pada tahun 2015 mengadakan penelitian dengan judul 
“Pengaruh Strategi Diferensiasi terhadap Keunggulan Bersaing (Studi pada 
Hotel Resty Menara Pekanbaru)”. Alat statistik yang digunakan adalah uji 
validitas dan reliabilitas, analisis regresi linier sederhana, dan pengujian 
hipotesis koefisien regresi. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
strategi diferensiasi dikategorikan baik serta tepat untuk diterapkan, terlihat 




tanggapan setuju, yang artinya strategi diferensiasi adalah strategi yang baik 
untuk diterapkan pada Hotel Resty Menara Pekanbaru. Karena dengan 
strategi diferensiasi yang tepat dapat tercipta keunggulan bersaing, sehingga 
dapat tercapai tujuan dari perusahaan tersebut.  
Nicky Hannry Ronaldo Tampi pada tahun 2015 mengadakan penelitian 
dengan judul “Analisis Strategi Diferensiasi Produk, Diferensiasi Layanan 
dan Diferensiasi terhadap Keunggulan Bersaing dan Kinerja Pemasaran 
(Studi pada PT. Telkomsel Grapari Manado)”. Pengujian dan analisis 
menggunakan analisis jalur. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Pengaruh 
Diferensiasi Produk terhadap Keunggulan Bersaing secara parsial signifikan. 
Pengaruh Diferensiasi Layanan terhadap Keunggulan Bersaing secara parsial 
tidak signifikan. Pengaruh Diferensiasi Citra terhadap Keunggulan Bersaing 
secara parsial tidak signifikan. Pengaruh Keunggulan Bersaing terhadap 
Variabel Kinerja Pemasaran secara parsial signifikan. Sebaiknya PT 
Telkomsel Grapari Manado perlu memperhatikan diferensiasi produk karena 
dapat meningkatkan keunggulan bersaing serta kinerja pemasaran 
perusahaan. 
Ni Putu Diah Erna Dewi dan Ni Ketut Seminari  pada tahun 2017 
mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Strategi Diferensiasi terhadap 
Upaya Membangun Keunggulan Bersaing pada Hotel Alila Ubud”. Teknik 
analisis data adalah Analisis Regresi Linier Berganda. Hasil analisis 
menunjukkan bahwa secara serempak strategi diferensiasi berpengaruh 




diferensiasi personil, dan diferensiasi citra berpengaruh signifikan terhadap 
keunggulan bersaing. Dapat dilihat dari hasil pengujian hipotesis bahwa di 
antara ketiga variabel diferensiasi pelayanan, diferensiasi personil, dan 
diferensiasi citra masing-masing memiliki pengaruh kuat terhadap upaya 
membangun keunggulan bersaing pada Hotel Alila Ubud. 
Suryalena pada tahun 2017 mengadakan penelitian dengan judul 
“Pengaruh Strategi Deferensiasi terhadap Keunggulan Bersaing”. Teknik 
regresi linier regresi sederhana digunakan untuk menguji hipotesis penelitian. 
Dari hasil uji hipotesis ditemukan bahwa diferensiasi produk tidak 
berpengaruh signifikan terhadap keunggulan kompetitif, hal ini karena 
kontribusi variabel diferensiasi produk rendah, dan hal ini tidak mendapat 
dukungan dari penelitian sebelumnya. Uji hipotesis II menemukan bahwa 
diferensiasi layanan berpengaruh signifikan terhadap keunggulan kompetitif, 
dan hasil ini mendapat dukungan dari penelitian sebelumnya. Uji hipotesis III 
menemukan bahwa variabel diferensiasi personil berpengaruh signifikan 
terhadap keunggulan kompetitif, hasil ini mendapat dukungan dari penelitian 
sebelumnya. Dan hasil pengujian hipotesis IV disimpulkan bahwa diferensiasi 
citra berpengaruh signifikan terhadap keunggulan kompetitif, juga didukung 
oleh penelitian sebelumnya. 
Beberapa penelitian yang berkaitan dengan penelitian yang akan 







































































































































































































































C. Kerangka Pemikiran 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keunggulan Bersaing 
Kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa bagus tingkat 




Kualitas layanan merupakan kunci sukses perusahaan, maka dari itu 
kualitas layanan harus menjadi fokus perhatian manajemen perusahaan 
ketika menjalankan bisnisnya. Kualitas pelayanan harus dimulai dari 
kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, persepsi 
pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh 
atau keunggulan suatu pelayanan. Semakin tinggi kualitas pelayanan akan 
meningkatkan meningkatkan keunggulan bersaing. 
2. Pengaruh Harga terhadap Keunggulan Bersaing 
Harga merupakan suatu nilai tukar yang dikeluarkan oleh pembeli 
untuk mendapatkan barang atau jasa yang mempunyai nilai guna beserta 
pelayanan. Strategi ini untuk menetapkan harga produk sering berubah 
ketika produk itu menjadi bagian dari bauran produk. Penetapan harga bisa 
membentuk citra produk dan citra perusahaan. Dengan adanya penetapan 
harga yang bersaing dan pemberian promosi melalui diskon harga berarti 
telah menunjukkan adanya keunggulan bersaing. Dengan demikian, 
semakin tinggi harga akan meningkatkan keunggulan bersaing. 
3. Pengaruh Diferensiasi Produk terhadap Keunggulan Bersaing 
Dalam diferensiasi produk, produk memiliki arti atau nilai bahwa 
perusahaan menciptakan suatu produk baru yang dirasakan oleh 
keseluruhan pelanggan sebagai produk yang unik dan berbeda. Dalam hal 
ini, produk yang dimaksud adalah mutu produk yang akan mendukung 
posisi produk dipasaran. Mutu dapat didefinisikan sebagai pembanding 




sebagai bagaimana produk itu disesuaikan dengan baik dan sesuai dengan 
yang digunakan, dan juga dipercaya selama berakhirnya waktu. 
Diferensiasi produk dapat dikatakan sebagai produk baru. Masuknya 
produk baru ke dalam pasar akan menggeser pilihan pelanggan dari produk 
lama ke produk baru. Dengan adanya produk baru yang mampu memenuhi 
kebutuhan pasar maka akan memberikan nilai lebih terhadap produk baru 
tersebut. Dengan demikian semakin besar nilai produk baru akan 
meningkatkan nilai keunggulan bersaing. 
4. Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Keunggulan Bersaing 
Citra adalah menciptakan image sebuah perusahaan dengan cara 
membedakan sebuah produk agar mudah dikenali oleh semua orang. 
Perusahaan membuat citra yang baik kepada pelanggan, maka selanjutnya 
adalah mengkomunikasikan citra tersebut agar menjadi sumber 
keunggulan bersaing yang perusahaan miliki dalam jangka panjang. 
Semakin baik citra perusahaan akan menimbulkan kesan yang baik bagi 
konsumen. Dengan demikian, semakin tinggi citra perusahaan maka 
semakin tinggi nilai keunggulan bersaing. 
5. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Diferensiasi Produk, dan Citra 
Perusahaan Secara Simultan terhadap Keunggulan Bersaing 
Adanya kualitas pelayanan yang baik yang diberikan kepada 
konsumen, harga yang bersaing, memiliki produk baru yang mampu 
memenuhi kebutuhan pasar, dan citra perusahaan yang baik akan 




Berdasarkan tinjauan teoritis yang telah dijelaskan, maka yang menjadi 
variabel-variabel dalam penelitian ini antara lain: kualitas pelayanan, harga, 
diferensiasi produk, dan citra perusahaan sebagai variabel independen 
(variabel bebas) serta keunggulan bersaing sebagai variabel dependen 
(variabel terikat). Dari penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti dapat 
diketahui variabel yang berpengaruh ataupun tidak, baik secara simultan 
ataupun parsial terhadap variabel dependen, yaitu keunggulan bersaing. 
Sehingga kerangka pemikiran yang terbentuk pada penelitian ini dapat 
































pengaruh secara parsial 






D. Perumusan Hipotesis 
Hipotesis dipengertiankan sebagai hubungan yang diperkirakan secara 
logis diantara dua atau lebih variabel yang diungkapkan dalam bentuk 
pernyataan yang dapat diuji (Sekaran, 2006:135). Berdasarkan rumusan 
masalah dan tinjauan teoritis maka penulis merumuskan hipotesis sebagai 
berikut. 
1. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
2. Terdapat pengaruh harga terhadap keunggulan bersaing pada Supermarket 
ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
3. Terdapat pengaruh diferensiasi produk terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
4. Terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
5. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk, dan citra 
perusahaan secara simultan terhadap keunggulan bersaing pada 













A. Pemilihan Metode 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini berbentuk penelitian 
kuantitatif. Metode kuantitatif atau metode tradisional disebut sebagai metode 
positivistik karena berlandaskan pada filsafat positivisme. Metode kuantitatif  
merupakan metode ilmiah (scientific) yang telah memenuhi kaidah-kaidah 
ilmiah yang meliputi: konkrit (empiris), objektif, terukur, rasional, dan 
sistematis. Metode ini digunakan untuk meneliti populasi atau sampel 
tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara 
random, pengumpulan data menggunakan istrumen penelitian, analisis data 
bersifat kuantitatif (statistik) yang bertujuan untuk menguji hipotesis yang 
telah ditentukan (Sugiyono, 2012:12). 
 
B. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian akan dilakukan pada Supermarket ANA Swalayan 
Kemantran Kabupaten Tegal dengan pengunjung yang sedang berbelanja 








C. Teknik Pengambilan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah totalitas semua nilai yang mungkin, hasil 
menghitung atau pengukuran, kuantitatif dan kualitatif mengenai 
karakteristik tertentu dari semua anggota kumpulan yang lengkap dan jelas 
yang ingin dipelajari sifat-sifatnya (Sudjana, 2006:6). Populasi dalam 
penelitian ini adalah semua konsumen Supermarket ANA Swalayan 
Kemantran Kabupaten Tegal. 
2. Sampel 
Sampel merupakan bagian dari populasi yang akan dipelajari dalam 
penelitian secara detail (Sekaran, 2006:123). Sampel dalam penelitian ini 
yaitu konsumen yang sedang berbelanja di Supermarket ANA Swalayan 
Kemantran Kabupaten Tegal. Karena populasi dalam penelitian ini tidak 
diketahui secara pasti atau tidak terhingga, maka tidak memungkinkan 
untuk meneliti secara keseluruhan populasi tersebut. Maka menggunakan 











Dimana :   n :  Jumlah / besarnya sampel 
 P :  Prosentase proporsi sampel 




 Zα/2 :  Derajat koefisien konfidensi 
 E : Prosentase perkiraan kemungkinan kesalahan 
dalam penentuam ukuran sampel  
Dengan ketentuan: 
a. Tingkat kepercayaan 95% dan kemungkinan kesalahan (E) ditetapkan 
tidak lebih dari 10%. 
b. Besarnya populasi tidak ketahui dengan demikian P(1-P) tidak 
diketahui besarnya. Tetapi oleh karena P selalu antara 0 dan 1, maka 
besarnya P(1-P) maksimum dapat dicari: 
F(P) = P – P2 
     
  
 = 1-2p 
Nilai maksimum diperoleh apabila 




P= ½  

























Jadi besarnya sampel yang harus diambil adalah 96 responden, untuk 
memudahkan penelitian maka sampel yang digunakan sejumlah 100 
responden. 
3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah incidental 
sampling. yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu 
siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat 
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui 
itu cocok sebagai sumber data. Rumus pengambilan sampel dapat 
dilakukan dengan cara yang ditulis oleh Subagyo (2011:139). 
 
D. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
Variabel menurut Arikunto (2006:118), variabel adalah objek penelitian 
atau apa yang menjadi titik perhatian. Variabel dibagi menjadi dua, yaitu 
variabel independen dan variabel dependen. Adapun variabel-variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini antara lain sebagai berikut. 
1. Variabel Dependen 
Variabel dependen (dependent variabel) atau variabel terikat 
merupakan variabel yang menjadi perhatian utama peneliti. Tujuan 
penelitian adalah memahami dan membuat variabel terikat, menjelaskan 
variabilitasnya, atau memprediksinya. Variabel terikat merupakan variabel 




2011:116). Peneliti menggunakan keunggulan bersaing sebagai variabel 
dependen. 
Keunggulan bersaing merupakan posisi unik yang dikembangkan 
perusahaan dalam menghadapi para pesaing, dan mungkin perusahaan 
dapat mengungguli mereka secara konsisten. Dengan demikian, 
keunggulan bersaing hanya dicapai dengan mengembangkan produk 
dengan sangat special dan lebih menguntungkan dibandingkan dengan 
para pesaing (Sunyoto, 2014:1). 
2. Variabel Independen 
Variabel independen (independent variabel) atau variabel bebas 
adalah variabel yang mempengaruhi terikat, entah secara positif atau 
negatif (Sekaran, 2011:117). Peneliti menggunakan kualitas pelayanan 
harga, diferensiasi produk, dan citra perusahaan sebagai variabel 
independen dalam penelitian. Untuk menguji hubungan antara komponen 
kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk, dan citra perusahaan 
dengan keunggulan bersaing, yaitu pertama kualitas pelayanan. Kemudian 
mengukur harga, diferensiasi produk. Selanjutnya mengukur citra 
perusahaan. 
a. Kualitas Pelayanan (X1) 
Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi yang berhubungan 
dengan produk dan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 





b. Harga (X2) 
Harga merupakan suatu nilai tukar yang dikeluarkan oleh pembeli 
untuk mendapatkan barang atau jasa yang mempunyai nilai guna 
beserta pelayanan (Kurniawan, 2014:33-34). 
c. Diferensiasi Produk (X3) 
Diferensiasi produk merupakan suatu strategi yang diterapkan 
dengan menggantungkan keunggulan bersaingnya dengan 
mengeluarkan barang dan jasa yang dianggap unik oleh pelanggan 
tanpa mengabaikan servis dan mutu. Keunikan bersumber dari desain, 
loyalitas merek, teknologi, service pelanggan, network, dan feature 
(Heni dkk, 2001:325). 
d. Citra Perusahaan (X4) 
Citra perusahaan dapat memberikan kemampuan pada perusahaan 
untuk mengubah harga premium, menikmati penerimaan lebih tinggi 
dibandingkan pesaing, membuat kepercayaan pada pelanggan 
(Mulyana, 2006:75). 















2. Berbeda dengan yang lain 








































1. Ruang parkir 
2. Loket pembayaran (kasir) 
3. Penampilan karyawan 
 
4. Keandalan karyawan 
dalam memberikan 
pelayanan 
5. Keandalan karyawan 
dalam melancarkan 
prosedur pelayanan 




7. Respon karyawan terhadap 
keluhan konsumen 
8. Respon karyawan terhadap 
saran konsumen 
9. Respon karyawan terhadap 
kritikan konsumen 
 
10. Kemampuan administrasi 
karyawan 
11. Kemampuan teknis 
karyawan 
12. Kemampuan sosial 
karyawan 
 
13. Perhatian karyawan 
14. Kepedulian karyawan 























1. Bentuk (Form) 
2. Fitur (Feature) 
3. Kualitas Kinerja 
(Performance Quality) 









5. Daya Tahan (Durability) 
6. Keandalan (Reability) 
7. Mudah Diperbaiki 
(Repairability) 
8. Gaya (Style) 







1. Kesan konsumen 
2. Kepercayaan konsumen 
3. Sikap konsumen 
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E. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan data primer yaitu sumber 
data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data (Sugiyono, 
2012:402). 
Teknik pengumpulan data yang peneliti gunakan dalam penelitian ini 
adalah teknik pengumpulan kuesioner. Teknik ini merupakan metode 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara membagikan kuesioner 
kepada responden yang berisi daftar pernyataan. Jawaban telah disediakan 
oleh peneliti sehingga responden hanya memilih. Kuesioner yang digunakan 
yaitu kuesioner tertutup. 
Untuk mendapatkan data-data yang berkaitan dengan insentif dan 
kinerja digunakan instrumen berupa kuesioner dengan pengukuran 
menggunakan skala likert yang mempunyai lima tingkatan yang merupakan 
skala jenis ordinal. Dengan menggunakan dua instrument insentif dan kinerja 
yang kemudian dikembangkan menjadi beberapa pernyataan atau parameter 




Menurut Imam Ghozali (2016:47) skala yang sering dipakai dalam 
kuesioner adalah skala ordinal atau sering disebut skala likert, yaitu skala 
yang berisi lima tingkat preferensi jawaban dengan pilihan sebagai berikut: 
1. Sangat Setuju (SS) : Skor 5 
2. Setuju (S) : Skor 4 
3. Netral (N) : Skor 3 
4. Tidak Setuju (TS) : Skor 2 
5. Sangat Tidak Setuju (STS) : Skor 1   
 
F. Teknik Pengolahan Data 
Teknik pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan aplikasi 
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) versi 22, yaitu software yang 
memiliki fungsi untuk menganalisis data, melakukan perhitungan statistik, 
baik untuk statistik parametik maupun non-parametik dengan basis windows 
(Ghozali, 2016:15).   
 
G. Teknik Pengujian Instrument Penelitian 
Setelah teknik pengumpulan data dilakukan, selanjutnya adalah 
melakukan pengujian instument penelitian. Peneliti menggunakan teknik 
sebagai berikut.  
1. Uji Validitas 
Menurut Imam Ghozali (2016:52), “Uji validitas digunakan untuk 




dikatakan valid jika pertanyaan pada kuisioner mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner tersebut”. Dasar 
pengambilan keputusan adalah: 
a. Jika rhitung > rtabel, maka butir atau pertanyaan tersebut valid. 
b. Jika rhitung < rtabel, maka butir atau pertanyaan tersebut tidak valid. 
 
 
2. Uji Reliabilitas 
Menurut Imam Ghozali (2016:47), reliabilitas sebenarnya adalah alat 
untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel 
atau konstruk. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas 
dengan uji statistik Cronbach Alpha (α). Suatu konstruk atau variabel 
dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,70. 
 
H. Teknik Analisis Data 
Setelah teknik pengumpulan data dilakukan, selanjutnya adalah 
melakukan pengolahan data. Peneliti menggunakan teknik analisis data antara 
lain sebagai berikut. 
1. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui apakah data yang 
digunakan layak untuk dianalisis, karena tidak semua data dapat dianalisis 




klasik yaitu: uji normalitas, uji multikolineritas, uji autokorelasi, dan uji 
heteroskedastisitas (Ghozali, 2016:103). 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah 
model regresi, variabel independen dan variabel dependen atau 
keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak (Ghozali, 2016:154). 
Model regresi yang baik yaitu memiliki distribusi normal atau 
mendekati normal. Untuk mendeteksi nilai residual terdistribusi secara 
normal atau tidak dapat dilakukan dua cara, yaitu: 
1) Analisis Grafik 
Analisis grafik dapat dilakukan dengan melihat grafik 
histogram yang membandingkan data observasi dengan distribusi 
yang mendekati normal. Selain itu, juga bisa dilakukan dengan 
melihat normal probability plot yang membandingkan distribusi 
komulatif dari distribusi normal. Distribusi normal akan membentuk 
satu garis lurus diagonal dan ploting data residual akan dibandingkan 
dengan garis diagonal. Apabila data menyebar di sekitar garis 
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya 
menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi 
asumsi klasik. Tetapi apabila sebaliknya, maka model regresi tidak 
memenuhi asumsi klasik.    




Analisis statistik dapat dilakukan dengan melihat nilai kurtosis 
dan skewness dari residual. Nilai z statistik untuk skewness dihitung 
dengan rumus: 
 
Z skewness = 
        
    
  
 
Sedangkan nilai z kurtosis dihitung dengan rumus: 
 
Z kurtosis = 
        




Selain itu, uji normalitas dapat dilakukan dengan uji statistik 
non-parametik Kolmogorov-Smirnov (K-S), yaitu apabila p-value 
lebih besar dari 0,05 maka data tersebut terdistribusi secara normal. 
Tetapi bila p-value lebih kecil dari 0,05 maka data tersebut 
terdistribusi tidak normal. 
b. Uji Multikolinearitas  
Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara 
variabel-variabel independen. Tetapi jika terjadi korelasi, maka model 
regresi tersbut tidak orthogonal, yaitu nilai korelasi tidak sama dengan 




Uji multikolinearitas dilakukan dengan melihat nilai tolerance 
dan lawannya variance inflation factor (VIF). Kedua ukuran ini 
menunjukkan bahwa setiap variabel independen manakah yang 
dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Tolerance mengukur 
variabilitas variabel independen yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh 
variabel independen lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah sama 
dengan nilai VIF tinggi (VIF = 
 
         
). Nilai cutoff yang biasa 
dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinearitas yaitu nilai 
tolerance ≤ 0,10 atau sama dengan nilai VIF ≥ 10. 
 
 
c. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t 
dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika 
terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem autokorelasi. 
Autokorelasi muncul karena observasii yang berurutan sepanjang waktu 
berkaitan satu sama lainnya. Model regresi yang baik yaitu regresi yang 
bebas dari autokorelasi (Ghozali, 2016:107). 
Salah satu cara yang digunakan dalam uji autokorelasi yaitu uji 
Durbin-Watson (DW). Pengambilan keputusan ada tidaknya 
autokorelasi melalui kriteria DW tabel dengan tingkat signifikansi 5% 




1) Ada autokorelasi positif bila nilai DW lebih kecil daripada dL maka 
koefisien autokorelasi lebih besar daripada nol. 
2) Tidak ada autokorelasi bila nilai DW berada di antara du sampai 
dengan 4 – du maka koefisien autokorelasi sama dengan nol.  
3) Bila nilai DW terletak diantara dL dan du, maka tidak dapat 
disimpulkan. 
4) Koefisien autokorelasi lebih besar daripada nol bila nilai DW lebih 
besar daripada 4 – dL, artinya ada autokorelasi negatif. 
5) Bila nilai DW terletak diantara 4 – du dan 4 – dL, maka tidak dapat 
disimpulkan. 
 
d. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada satu 
pengamatan dengan pengamatan lainnya. Jika variance dari residual 
satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas, tetapi jika berbeda maka disebut heteroskedastisitas. 
Model regresi yang baik yaitu homoskedastisitas atau tidak terjadi 
heteroskedastisitas (Ghozali, 2016:134). 
Cara yang digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
heteroskedastisitas yaitu dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi 
variabel terikat (dependen) yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. 




melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara 
SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang terprediksi dan 
sumbu X adalah residual (Y prediksi – Y sesungguhnya) yang telah di-
studentized. 
2. Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk memprediksi 
keadaan (naik turunnya) variabel dependen bila dua atau lebih variabel 
independen sebagai faktor predictor dimanipulasi (dinaik-turunkan 
nilainya). Jadi analisis regresi linier berganda akan dilakukan bila jumlah 
variabel independennya minimal dua (Sugiyono, 2012:277). 
Dalam penelitian ini, analisis regresi linier berganda digunakan 
untuk menguji hipotesis 5. Tujuannya adalah untuk memprediksi dan 
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk, dan 
citra perusahaan secara simultan terhadap keunggulan bersaing. Persamaan 
fungsi dirumuskan sebagai berikut. 
 
Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 +e 
 
Keterangan: 
Y  = Keunggulan Bersaing 
α  = Konstanta, yaitu bilangan yang tidak terpengaruh 
besar-kecilnya variabel independen 
β1, β2, β3, β4 = Koefisien regresi, yaitu besar-kecilnya variabel Y akibat 




X1  = Kualitas Pelayanan 
X2  = Harga 
X3  = Diferensiasi Produk 
X4  = Citra Perusahaan 
e  = Standard error 
3. Pengujian Hipotesis 
a. Uji Signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t) 
Pengujian ini dilakukan untuk menentukan signifikan atau tidak 
signifikan masing-masing nilai koefisien regresi (β1, β2, β3, dan β4) 
secara individu terhadap variabel terikat (Y). Adapun langkah 
pengujiannya antara lain sebagai berikut. 
1) Menentukan Formulasi Hipotesis 
a) Formulasi Hipotesis 1 
H0 : β1 = 0 artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 
kualitas pelayanan terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten 
Tegal. 
H1 : β1 ≠ 0 artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara 
kualitas pelayanan terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten 
Tegal. 




H0 : β2 = 0 artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 
harga terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten 
Tegal. 
H1 : β2 ≠ 0 artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara harga 
terhadap keunggulan bersaing pada Supermarket 
ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
c) Formulasi Hipotesis 3 
H0 : β3 = 0 artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 
diferensiasi produk terhadap keunggulan bersaing 
pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran 
Kabupaten Tegal. 
H1 : β3 ≠ 0 artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara 
diferensiasi produk terhadap keunggulan bersaing 
pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran 
Kabupaten Tegal. 
d) Formulasi Hipotesis 4 
H0 : β4 = 0 artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 
citra perusahaan terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten 
Tegal. 
H1 : β4 ≠ 0 artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara citra 




Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten 
Tegal. 
2) Level of Significant ( α ) 
Tingkat signifikan sebesar 95% atau α = 5% (α = 0,05) 
ttabel = t (α/2; n-1) 
3) Kriteria Pengujian Hipotesis 
 
Gambar 3. 
Kriteria Pengujian Hipotesis Parameter Individual 
H0 diterima apabila –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
H0 ditolak apabila thitung > ttabel atau thitung < –ttabel 
4) Menghitung Nilai thitung 
Untuk menguji keberartian analisis regresi tersebut, maka 
dapat dihitung dengan rumus (Subagyo, 2014:268) sebagai berikut: 
 
Sb = 
    
      
   
 
          
 
Kesalahan standar estimasi (standard error of estimation) 
diberi simbol Sy.x yang dapat ditentukan dengan menggunakan 
formulasi (Subagyo, 2014:266) sebagai berikut. 
 
Sy.x = 
                  















b = Nilai Parameter 
Sb = Standar eror dari b 
Sy.x = Standar eror dari estimasi 
5) Kesimpulan H0 diterima atau ditolak 
b. Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F) 
Menurut Ghozali (2016:99), uji signifikansi koefisien regresi 
linier berganda dilakukan dengan menggunakan uji F. Uji statistik F 
pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen 
(variabel bebas) yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara simultan terhadap variabel dependen (variabel terikat). 
Pengujian terhadap hipotesis dalam penelitian ini yaitu untuk 
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk, 
dan citra perusahaan secara simultan terhadap keunggulan bersaing. 
Adapun langkah-langkah yang dilakukan adalah sebagai berikut. 
1) Formulasi Hipotesis 




H0 : β1, β2, β3 = 0 artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan 
antara kualitas pelayanan, harga, diferensiasi 
produk, dan citra perusahaan terhadap 
keunggulan bersaing pada Supermarket ANA 
Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
H0 : β1, β2, β3 ≠ 0 artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara 
kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk, 
dan citra perusahaan terhadap keunggulan 
bersaing pada Supermarket ANA Swalayan 
Kemantran Kabupaten Tegal. 
2) Level of Significant ( α ) yaitu sebesar 5% 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang 
diperoleh akan menggunakan uji F pihak kanan dengan 
menggunakan tingkat signifikan sebesar 95% atau (α = 5%). Ftabel 
dirumuskan sebagai berikut. 
 
Ftabel = Fα; (k-1); (n-k) 
 
 
3) Kriteria Pengujian 
 
Gambar 4. 




Kriteria untuk menerima atau menolak H0 yaitu: 
H0 diterima apabila Fhitung < Ftabel 
H0 ditolak apabila Fhitung > Ftabel 
4) Menghitung Fhitung 
 
Fhitung = 
       




a) Menghitung jumlah kuadrat X Y dengan rumus: 
 
JKX1Y = ΣX1Y - 





b) Menghitung jumlah kuadrat total dengan rumus: 
 
JKY = ΣY2 – 









c) Menghitung jumlah kuadrat regresi dengan rumus: 
 
JKreg = b (JK X1Y)  
 
 
d) Menghitung jumlah kuadrat residu dengan rumus: 
 






K : Jumlah variabel bebas 
n : Jumlah sampel 
4. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien determinan (R
2
) digunakan untuk menggambarkan 
kemampuan model menjelaskan variasi yang terjadi dalam variabel 
dependen (Ghozali, 2016:98). Koefisien determinan (R
2
) dinyatakan dalam 
presentase. Nilai koefisien korelasi (R
2
) ini berkisar antara 0 < R
2
 < 1. 
Nilai R² yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen 
dalam menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas. Tetapi jika 
nilai yang dimiliki semakin besar menunjukkan bahwa semakin banyak 
informasi yang mampu diberikan oleh variabel-variabel independen untuk 
memprediksi variansi variabel dependen. Koefisien Determinan (R
2
) 








KD = Koefisien Determinasi 
R = Koefisien Korelasi Berganda 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum ANA Swalayan 
1. Sejarah ANA Swalayan 
Pada mulanya ANA Swalayan adalah kios kecil yang dimiliki 
pasangan Bapak H. Agus Barzani, S.E. (Alm.) dan Ibu Hj. Ana Lutfiana, 
S.E. Kemudian pemilik berkeinginan memiliki sebuah minimarket seperti 
yang sudah ada sebelumnya. Akan tetapi pemilik masih merasa belum 
cukup memahami pengetahuan dalam hal manajemen minimarket. 
Sehingga pemilik meminta bantuan dan menugaskan beberapa konsultan 
agar dapat mendirikan sebuah minimarket. Konsultan yang ditugaskan 
dalam hal ini adalah Bapak Andi beserta rekan-rekannya. 
Ibu Hj. Ana Lutfiana, S.E. dan suami memberikan kontrak kerja 
kepada Bapak Andi dan rekan-rekannya untuk mendirikan minimarket. 
Kemudian oleh Bapak Andi dan rekan-rekannya segera mengurus segala 
sesuatu yang berkaitan dengan pendirian minimarket. Mulai dari dekorasi 
bangunan, pembelian barang dagangan, perlengkapan minimarket sampai 
dengan proses seleksi karyawan yang akan dipekerjakan pada minimarket 
tersebut. 
Grand Opening pun ditentukan. Bapak Andi dan rekan-rekannya 
melakukan proses seleksi karyawan. Untuk karyawan yang telah dipilih 




selanjutnya diberikan pelatihan (training) agar memiliki keahlian 
(kompeten) sesuai jabatannya. Setelah diadakan training dan karyawan 
dianggap sudah siap, Bapak Andi berkoordinasi dengan Bapak H. Agus 
Barzani, S.E. (Alm.) dan Ibu Hj. Ana Lutfiana, S.E. Pada tanggal 14 Mei 
2004 Grand Opening ANA Swalayan di Desa Babakan. Tiga bulan 
kemudian wewenang dan tanggung jawab pengelolaan diserahkan kepada 
pemilik ANA Swalayan, yaitu Bapak H. Agus Barzani, S.E. (Alm.) dan 
Ibu Hj. Ana Lutfiana, SE. karena masa kontrak dengan Bapak Andi telah 
selesai. 
Seiring berjalannya waktu, minimarket ANA mengalami 
perkembangan yang sangat pesat. Pemilik memiliki inisiatif merubah 
pekarangan dan sebagian rumahnya untuk didirikam sebuah minimarket 
lagi. Akhirnya nama minimarket ANA pun berubah menjadi ANA 
Swalayan Kemantran. 
Dengan semakin berkembangnya zaman, segala kebutuhan 
masyarakat pun tidak hanya pada kebutuhan bahan pokok saja melainkan 
sudah merambah kebutuhan lainnya seperti kebutuhan barang-barang 
elektronik dan lain-lain. Hal tersebut dijadikan sebagai salah satu motivasi 
pemilik minimarket ANA untuk mendirikan toko elektronik dan gerabah. 
Toko tersebut diberi nama ANA Gerabah dan Elektronik. 
Selain itu, minimarket ANA juga membuka toko khusus menjual 
pakaian yang berada di samping, toko tersebut bernama ANA Fashion. 




kebutuhan pakaian pada saat Lebaran. Permintaan akan kebutuhan paian 
yang selalu meningkat dijadikan sebagai motivasi pemilik minimarket 
ANA untuk membuka ANA Fashion.  
2. Lokasi ANA Swalayan 
Lokasi ANA Swalayan berada di dua tempat yang berbeda. Pertama, 
berada di Desa Kemantran yang berdekatan dengan lapangan Desa 
Kemantran, yaitu ± 20 meter ke selatan. Kedua, berada di Desa Babakan, 
yaitu ± 200 meter sebelah utara Kantor Kecamatan Kramat. 
Lokasi kedua swalayan tersebut sangat strategis karena berada di 
pinggir jalan raya Garuda. Jalan tersebut merupakan salah satu jalur sibuk 
di wilayah Kecamatan Kramat. Selain itu, jalan raya Garuda merupakan 
jalan besar di Kabupaten Tegal yang menuju ke arah Purwokerto.  
3. Struktur Organisasi 






































Struktur Organisasi ANA Swalayan 





HJ. ANA LUTFIANA, S.E. 
SUPERVISOR 
ZARA ARTANTI, S.E. 
KEUANGAN 
KORIAH 




























IKE SUCI ATIQOH 
VIA ADITA 
EVA NUR K. 





4. Tugas dan Fungsi Tiap Unit Kerja 
a. Supervisor 
1) Merencanakan kegiatan (planning) 
2) Mengorganisasikan kegiatan (oranizing) 
3) Menyiapkan orang yang akan melaksanakan kegiatan (staffing) 
4) Mengarahkan proses pelaksanaan kegiatan (directing) 
5) Mengendalikan perkembangan pelaksanaan kegiatan (controlling) 
6) Mempertahankan dan meningkatkan mutu hasil kerja dan mutu 
suasana kerja (quality) 
7) Mengupayakan dan mempertahankan semangat kerja yang tinggi dan 
suasana kerja yang harmonis (morale) 
8) Mengembangkan pengetahuan dan ketrampilan kerja anak buah 
(training) 
9) Memimpin/mensupervisi, mengkoordinasikan, mengarahkan, dan 
mengendalikan pekerjaan bawahannya agar dapat mencapai tujuan 
kelompok atau target yang ditetapkan oleh manajemen.  
b. Bagian Order 
1) Mengontrol gudang 
2) Mengontrol penerimaan barang 
3) Mengontrol barang kadaluarsa (expired) 
4) Mengontrol quality 
5) Mengontrol order mingguan atau bulanan (secara periodik) 




7) Mengontrol schedule supplier 
c. Bagian Gudang 
1) Mengecek PO (Purchase Order) dan faktur 
2) Mengecek penerimaan barang yang memenuhi kualitas, kuantitas, 
dan kadaluarsa. 
3) Memberi, menulis keterangan, tanggal terima, jumlah, harga 
(berdasarkan persetujuan manager) pada karton atau pembungkusan 
harga 
4) Mengatur jumlah barang yang akan dipajang atau disimpan di 
gudang 
5) Mengatur grouping dan penyusunan barang di gudang 
6) Mengeluarkan barang ke toko jika barang di toko telah terjual 
7) Mengamankan barang, menjaga kebersihan gudang 
8) Membuka dan menutup gudang (memegang kunci gudang) 
d. Bagian EDP (Edit Data Processing) 
1) Meng-entry data penjualan 
2) Meng-entry jumlah penjualan 
3) Meng-entry total pemasukan 
4) Membuat report penjualan 
e. Bagian Keuangan 
1) Mengontrol investasi perusahaan 
2) Mengontrol kasir dan mesin register 




4) Mengontrol target dan realitas 
5) Mengontrol omzet 
6) Mengontrol penyiapan uang 
f. Bagian Kasir 
1) Menjalankan proses penjualan dan pembayaran 
2) Melakukan pencatatan atas semua transaksi 
3) Membantu pelanggan dalam memberikan informasi mengenai suatu 
produk 
4) Melakukan proses transaksi pelayanan jual-beli serta melakukan 
pembungkusan 
5) Melakukan pengecekan atas jumlah barang pada saat penerimaan 
barang 
6) Melakukan pencatatan kas fisik serta melakukan pelaporan kepada 
atasan 
7) Melakukan pengecekan stok bulanan 
g. Bagian Pramuniaga 
1) Memajang barang dengan mendahulukan mengisi rak (display) yang 
stoknya kosong sesuai item FIFO (First In First Out) dan tanggal 
kadaluarsa (Exp. Date), terutama untuk produk makanan, minuman 
dan obat-obatan. 
2) Memajang sesuai dengan pengelompokkan barang (grouping) dan 
disesuaikan dengan ukuran, warna, besar packing atau barang dan 




3) Memajang barang sesuai dengan besarnya ruang pajang yang 
disiapkan dan dilakukan pengontrolan dengan teliti secara terus 
menerus untuk menghindari kehilangan (srinkage). 
4) Memasang label dan tiket penunjuk harga/price tag diletakkan 
secara benar dan lengkap, bertepatan dengan penempatan 
pemajangan barang (kiri bawah barang). 
5) Memindahkan barang yang rusak dari display ke tempat yang telah 
ditentukan. 
6) Menjaga kebersihan dan kerapian barang dan tempat display. 
7) Memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan kepada customer, 
baik informasi secara langsung atau yang benar-benar 
membutuhkan. 
8) Memonitor stock barang setiap hari untuk memaksimalkan penjualan 
dengan cara cek stok barang di-display, catat yang kosong, 
melaporkan kepada supervisor atau senior staff. 
9) Selalu memonitor stok barang dan mengisi kembali jika didapatkan 
kekosongan pada display. 
10) Melakukan pengecekan dan penggantian tiket harga (price tag) dan 
signage informasi barang yang mengalami perubahan harga dan 





11) Mengontrol atau melakukan penyisiran terhadap semua barang 
rusak atau bermasalah serta mengembalikan semua barang-barang 
ke tempat semula. 
12) Bertanggung jawab penuh terhadap srinkage dan kehilangan 
barang. 
h. Security 
1) Menjaga keamanan dan ketertiban di lingkungan swalayan, 
khususnya keamanan fisik aset swalayan. 
2) Segala usaha dan atau kegiatan mengamankan dan melindungi aset 
serta lingkungan swalayan dari setiap gangguan keamanan, 
ketertiban serta pelanggaran hukum dari luar maupun dari dalam, 
antara lain: pencurian, perampokan, penodongan, pencopetan, 
penipuan dan penyerobotan.  
5. Klasifikasi Pekerjaan 
a. Supervisor 
Supervisor bertugas mengecek barang-barang di ANA Swalayan, 
ANA Fashion, ANA Gerabah dan Elektronik. Setelah mengecek 
barang-barang, supervisor mengecek kegiatan yang dilakukan para 
karyawan selama jam kerja. Supervisor di ANA Swalayan adalah Ibu 
Zara Artanti, S.E. 
b. Bagian Order 
Bagian order bertugas mengorder barang yang akan dan sudah 





c. Bagian Gudang 
Bagian gudang bertugas mengecek barang-barang di gudang yang 
sudah kadaluarsa dan checking barang-barang yang akan di-display. 
Yang bertugas di bagian gudang ANA Swalayan adalah Bapak Edi 
Wiyono dan Akbar Riyanto. 
d. Bagian EDP 
Bagian EDP bertugas melakukan entry data-data barang yang 
sudah diorder. Yang bertanggungjawab bagian EDP adalah Ibu 
Susilowati. 
e. Bagian Keuangan 
Bagian keuangan mengurus administrasi kantor, berupa keuangan 
dari pemasukan maupun pengeluaran dan arsip-arsip penting lainnya. 
Yang diberi tanggungjawab bagian ini adalah Ibu Koriah. 
f. Bagian Kasir 
Bagian kasir bertugas melayani konsumen yang sudah membeli 
produk di ANA Swalayan. Adapun yang memegang jabatan sebagai 
kepala kasir adalah Ibu Khaeriyah. 
g. Bagian Pramuniaga 
Pramuniaga bertugas membantu koordinator dan supervisor 
dalam mengelola merchandise atau barang dagangan di counter (area 





h. Bagian Security 
Bagian security bertugas menjaga keamanan dan ketertiban di 
area lingkungan ANA Swalayan. Yang bertugas sebagai security adalah 
Bapak Tahmidun. 
 
B. Hasil Penelitian 
1. Analisis Data Responden 
Berdasarkan hasil kuesioner yang dibagikan kepada pengunjung 
ANA Swalayan sebanyak 100 orang, maka diperoleh data responden 
sebagai berikut: 
Tabel 3. 
Jenis Kelamin Responden 
No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
1. Laki-Laki 31 31% 
2. Perempuan 69 69% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Diolah, 2019 
 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa klasifikasi responden 
berdasarkan jenis kelamin dibagi menjadi dua yaitu laki-laki dan 
perempuan. Jumlah responden laki-laki sebanyak 31% atau 31 orang dan 
jumlah responden perempuan 69% atau 69 orang. 










No. Umur Jumlah Persentase 
1. < 20 tahun 10 10% 
2. 20 - 30 tahun 26 26% 
3. 31 - 40 tahun 9 9% 
4. 41 - 50 tahun 22 22% 
5. > 50 tahun 33 33% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Tabel di atas menunjukkan bahwa klasifikasi responden berdasarkan 
umur dibagi menjadi lima, yaitu < 20 tahun, 20 - 30 tahun, 31 - 40 tahun, 
41 - 50 tahun, dan > 50 tahun. Jumlah masing-masing responden tersebut 
antara lain: responden berumur < 20 tahun sebanyak 10% atau 10 orang, 
responden berumur 20 - 30 tahun sebanyak 26% atau 26 orang, responden 
berumur 31 - 40 tahun sebanyak 9% atau 9 orang, responden berumur 41 - 
50 tahun sebanyak 22% atau 22 orang, dan responden berumur > 50 tahun 
sebanyak 33% atau 33 orang. 
Sedangkan klasifikasi responden berdasarkan pendidikan dapat 
dilihat pada tabel berikut ini. 
Tabel 5. 
Pendidikan Responden 




1. SD 24 24% 
2. SMP 18 18% 
3. SMA 31 31% 
4. Diploma 9 9% 
5. Sarjana 18 18% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Menurut tabel di atas menunjukkan bahwa klasifikasi responden 
berdasarkan pendidikan dibagi menjadi lima, yaitu: SD, SMP, SMA, 
Diploma, dan Sarjana. Jumlah masing-masing responden tersebut antara 
lain: SD sebanyak 24% atau 24 orang, SMP sebanyak 18% atau 18 orang, 
SMA sebanyak 31% atau 31 orang, Diploma sebanyak 9% atau 9 orang, 
dan Sarjana sebanyak 18% atau 18 orang. 
2. Pengujian Instument Penelitian 
a. Uji Validitas 
Menurut Imam Ghozali (2016:52), “Uji validitas digunakan untuk 
mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuisioner. Suatu kuisioner 
dikatakan valid jika pertanyaan pada kuisioner mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner tersebut”. 
Dasar pengambilan keputusan adalah: 
1) Jika rhitung > rtabel, maka butir atau pertanyaan tersebut valid. 
2) Jika rhitung < rtabel, maka butir atau pertanyaan tersebut tidak valid. 
Hasil uji validitas masing-masing variabel dalam penelitian ini 




1) Kualitas Pelayanan 
Hasil uji validitas variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat 







Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
No. Item 
r Hitung r Tabel Keterangan 
1. 0,614 0,195 Valid 
2. 0,617 0,195 Valid 
3. 0,676 0,195 Valid 
4. 0,644 0,195 Valid 
5. 0,626 0,195 Valid 
6. 0,657 0,195 Valid 
7. 0,663 0,195 Valid 
8. 0,689 0,195 Valid 
9. 0,560 0,195 Valid 
10. 0,615 0,195 Valid 
11. 0,686 0,195 Valid 
12. 0,498 0,195 Valid 




14. 0,562 0,195 Valid 
15. 0,582 0,195 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua butir 
pernyataan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai r hitung 
lebih besar dari r tabel (n=100) = 0,195. Maka dapat disimpulkan 
bahwa keseluruhan butir pernyataan variabel Kualitas Pelayanan 
(X1) yang digunakan dalam penelitian ini layak digunakan. 
2) Harga 
Hasil uji validitas variabel Harga dapat dilihat pada tabel di 
bawah ini. 
Tabel 7. 
Hasil Uji Validitas Harga 
No. Item 
r Hitung r Tabel Keterangan 
1. 0,880 0,195 Valid 
2. 0,810 0,195 Valid 
3. 0,765 0,195 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2019 
 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua butir 
pernyataan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai r hitung 
lebih besar dari r tabel (n=100) = 0,195. Maka dapat disimpulkan 
bahwa keseluruhan butir pernyataan variabel Harga (X2) yang 
digunakan dalam penelitian ini layak digunakan. 




Hasil uji validitas variabel Diferensiasi Produk dapat dilihat 
pada tabel di bawah ini. 
Tabel 8. 
Hasil Uji Validitas Diferensiasi Produk 
No. Item 
r Hitung r Tabel Keterangan 
1. 0,689 0,195 Valid 
2. 0,815 0,195 Valid 
3. 0,792 0,195 Valid 
4. 0,692 0,195 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua butir 
pernyataan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai r hitung 
lebih besar dari r tabel (n=100) = 0,195. Maka dapat disimpulkan 
bahwa keseluruhan butir pernyataan variabel Diferensiasi Produk 
(X3) yang digunakan dalam penelitian ini layak digunakan. 
4) Citra Perusahaan 
Hasil uji validitas variabel Citra Perusahaan dapat dilihat pada 





Hasil Uji Validitas Citra Perusahaan 
No. Item 
r Hitung r Tabel Keterangan 




2. 0,816 0,195 Valid 
3. 0,812 0,195 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua butir 
pernyataan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai r hitung 
lebih besar dari r tabel (n=100) = 0,195. Maka dapat disimpulkan 
bahwa keseluruhan butir pernyataan variabel Citra Perusahaan (X4) 
yang digunakan dalam penelitian ini layak digunakan. 
5) Keunggulan Bersaing 
Hasil uji validitas variabel Keunggulan Bersaing dapat dilihat 
pada tabel di bawah ini. 
Tabel 10. 
Hasil Uji Validitas Keunggulan Bersaing 
No. Item 
r Hitung r Tabel Keterangan 
1. 0,761 0,195 Valid 
2. 0,661 0,195 Valid 
3. 0,643 0,195 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua butir 
pernyataan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai r hitung 
lebih besar dari r tabel (n=100) = 0,195. Maka dapat disimpulkan 
bahwa keseluruhan butir pernyataan variabel Keunggulan Bersaing 






b. Uji Reliabilitas 
Menurut Imam Ghozali (2016:47), reliabilitas sebenarnya adalah 
alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari 
variabel atau konstruk. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur 
reliabilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha (α). Suatu konstruk atau 
variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 
0,70. 
Hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 
di bawah ini. 
Tabel 11. 
Hasil Uji Reliabilitas 
No. Variabel Cronbach Alpha Keterangan 
1. Kualitas Pelayanan (X1) 0,753 Reliabel 
2. Harga (X2) 0,834 Reliabel 
3. Diferensiasi Produk (X3) 0,797 Reliabel 
4. Citra Perusahaan (X4) 0,824 Reliabel 
5. Keunggulan Bersaing (Y) 0,778 Reliabel 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua variabel, 
yaitu independen yang terdiri dari Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), 
Diferensiasi Produk (X3), Citra Perusahaan (X4) dan variabel dependen, 
yaitu Keunggulan Bersaing (Y) memiliki nilai koefisien Cronbach 
Alpha lebih besar dari 0,70. Sehingga pernyataan dalam kuesioner 
penelitian ini adalah reliabel. 
Nilai koefisien Cronbach Alpha dari variabel Kualitas Pelayanan 
(X1) sebesar 0,753, Harga (X2) sebesar 0,834, Diferensiasi Produk (X3) 




dependen, yaitu Keunggulan Bersaing (Y) sebesar 0,778. Dengan 
demikian, seluruh butir pernyataan pada kuesioner dalam penelitian ini 
memiliki tingkat kehandalan yang baik dan dapat digunakan dalam 
analisis pada penelitian ini. 
3. Deskripsi Variabel 
a. Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang Variabel Kualitas 
Pelayanan (X1) berdasarkan jawaban responden atas pernyataan-
pernyataan yang terdapat pada kuesioner yang diberikan kepada 
responden. Variasi jawaban responden untuk variabel Variabel Kualitas 
Pelayanan (X1) dapat dilihat pada tabel berikut ini. 
Tabel 12. 






































































































































































Sumber : Data Diolah, 2019 
 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa variabel Kualitas 
Pelayanan terdiri dari 15 butir pernyataan. Butir pernyataan X11 
responden paling banyak memilih setuju dengan jumlah 41% atau 41 
orang. Butir pernyataan X12 responden paling banyak memilih setuju 
dengan jumlah 48% atau 48 orang. Butir pernyataan X13 responden 
paling banyak memilih setuju dengan jumlah 43% atau 43 orang. Butir 
pernyataan X14 responden paling banyak memilih netral dengan jumlah 
44% atau 44 orang. Butir pernyataan X15 responden paling banyak 
memilih setuju dengan jumlah 53% atau 53 orang. Butir pernyataan X16 
responden paling banyak memilih setuju dengan jumlah 47% atau 47 
orang. Butir pernyataan X17 responden paling banyak memilih setuju 
dengan jumlah 41% atau 41 orang. Butir pernyataan X18 responden 
paling banyak memilih setuju dengan jumlah 44% atau 44 orang. Butir 
pernyataan X19 responden paling banyak memilih setuju dengan jumlah 
43% atau 43 orang. Butir pernyataan X110 responden paling banyak 
memilih netral dengan jumlah 43% atau 43 orang. Butir pernyataan 




41 orang. Butir pernyataan X112 responden paling banyak memilih 
setuju dengan jumlah 43% atau 43 orang. Butir pernyataan X113 
responden paling banyak memilih setuju dengan jumlah 53% atau 53 
orang. Butir pernyataan X114 responden paling banyak memilih netral 
dengan jumlah 46% atau 46 orang. Butir pernyataan X115 responden 
paling banyak memilih setuju dengan jumlah 52% atau 52 orang. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kebanyakan responden 
memilih setuju dan netral. Hal ini menunjukkan bahwa para karyawan 
ANA Swalayan telah memberikan pelayanan yang baik kepada 
konsumen.   
b. Deskripsi Variabel Harga (X2) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang Variabel Harga 
(X2) berdasarkan jawaban responden atas pernyataan-pernyataan yang 
terdapat pada kuesioner yang diberikan kepada responden. Variasi 
jawaban responden untuk variabel Variabel Harga (X2) dapat dilihat 
pada tabel berikut ini. 
Tabel 13. 















































Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa variabel Harga 
terdiri dari tiga butir pernyataan. Butir pernyataan X21 responden paling 
banyak memilih setuju dengan jumlah 42% atau 42 orang. Butir 
pernyataan X22 responden paling banyak memilih setuju dengan jumlah 
42% atau 42 orang. Butir pernyataan X23 responden paling banyak 
memilih setuju dengan jumlah 45% atau 45 orang. Dengan demikian 
dapat disimpulkan bahwa kebanyakan responden memilih setuju. Hal 
ini menunjukkan bahwa harga produk di ANA Swalayan adalah harga 
yang kompetitif. 
c. Deskripsi Variabel Diferensiasi Produk (X3) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang Variabel Produk 
(X3) berdasarkan jawaban responden atas pernyataan-pernyataan yang 
terdapat pada kuesioner yang diberikan kepada responden. Variasi 
jawaban responden untuk variabel Variabel Produk (X3) dapat dilihat 
pada tabel berikut ini. 
Tabel 14. 





























































Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa variabel 
Diferensiasi Produk terdiri dari empat butir pernyataan. Butir 
pernyataan X31 responden paling banyak memilih setuju dengan jumlah 
48% atau 48 orang. Butir pernyataan X32 responden paling banyak 
memilih setuju dengan jumlah 42% atau 42 orang. Butir pernyataan X33 
responden paling banyak memilih setuju dengan jumlah 50% atau 50 
orang. Butir pernyataan X34 responden paling banyak memilih setuju 
dengan jumlah 49% atau 49 orang. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa kebanyakan responden memilih setuju. Hal ini menunjukkan 
bahwa diferensiasi produk di ANA Swalayan adalah baik. 
d. Deskripsi Variabel Citra Perusahaan (X4) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang Variabel Citra 
Perusahaan (X4) berdasarkan jawaban responden atas pernyataan-
pernyataan yang terdapat pada kuesioner yang diberikan kepada 
responden. Variasi jawaban responden untuk variabel Variabel Citra 
Perusahaan (X4) dapat dilihat pada tabel berikut ini. 
Tabel 15. 


















































Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa variabel Citra 
Perusahaan terdiri dari tiga butir pernyataan. Butir pernyataan X41 
responden paling banyak memilih netral dengan jumlah 49% atau 49 
orang. Butir pernyataan X42 responden paling banyak memilih setuju 
dengan jumlah 41% atau 41 orang. Butir pernyataan X43 responden 
paling banyak memilih setuju dengan jumlah 48% atau 48 orang. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kebanyakan responden 
memilih netral dan setuju. Hal ini menunjukkan bahwa ANA Swalayan 
memiliki citra perusahaan yang baik. 
e. Deskripsi Variabel Keunggulan Bersaing (Y) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang Variabel 
Keunggulan Bersaing (Y) berdasarkan jawaban responden atas 
pernyataan-pernyataan yang terdapat pada kuesioner yang diberikan 
kepada responden. Variasi jawaban responden untuk variabel 
Keunggulan Bersaing (Y) dapat dilihat pada tabel berikut ini. 
Tabel 16. 


















































Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa variabel 
Keunggulan Bersaing terdiri dari tiga butir pernyataan. Butir pernyataan 
Y1 responden paling banyak memilih setuju dengan jumlah 44% atau 
44 orang. Butir pernyataan Y2 responden paling banyak memilih setuju 
dengan jumlah 45% atau 45 orang. Butir pernyataan Y3 responden 
paling banyak memilih setuju dengan jumlah 39% atau 39 orang. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kebanyakan responden 
memilih setuju. Hal ini menunjukkan bahwa ANA Swalayan memiliki 
keunggulan bersaing yang baik. 
 
 
4. Uji Asumsi Klasik 
Analisis data dalam penelitian ini menggunakan uji asumsi klasik. 
Uji asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui apakah data yang 
digunakan layak untuk dianalisis, karena tidak semua data dapat dianalisis 
dengan regresi. Dalam penelitian ini menggunakan empat uji asumsi klasik 
yaitu: uji normalitas, uji multikolineritas, uji autokorelasi, dan uji 
heteroskedastisitas. 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah 
model regresi, variabel independen dan variabel dependen atau 
keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regresi yang 




mendeteksi nilai residual terdistribusi secara normal atau tidak dapat 
dilakukan dua cara, yaitu: 
1) Analisis Grafik 
Analisis grafik dapat dilakukan dengan melihat grafik 
histogram yang membandingkan data observasi dengan distribusi 
yang mendekati normal. Selain itu, juga bisa dilakukan dengan 
melihat normal probability plot yang membandingkan distribusi 
komulatif dari distribusi normal. Distribusi normal akan membentuk 
satu garis lurus diagonal dan ploting data residual akan dibandingkan 
dengan garis diagonal. Apabila data menyebar di sekitar garis 
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya 
menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi 
asumsi klasik. Tetapi apabila sebaliknya, maka model regresi tidak 
memenuhi asumsi klasik. 









Sumber : Data Diolah, 2019 
Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat bahwa grafik 
histogram membentuk lonceng. Hal ini menunjukkan bahwa data 
dalam penelitian ini terdistribusi normal. 
Sedangkan grafik P-P Plotof Regression Standardized 






Grafik P-P Plotof Regression Standardized Residual 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Grafik P-P Plotof Regression Standardized Residual di atas 
terlihat adanya data yang tersebar di sekitar garis diagonal yang 
mengikuti arah garis diagonal. Hal menunjukkan bahwa data dalam 
penelitian ini terdistribusi normal.  
2) Analisis Statistik 
Analisis statistik dengan One-Sample Kolmogorov-Smirnov 






Hasil Uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov 







 Mean .0000000 






Test Statistic .079 
Asymp. Sig. (2-tailed) .122
c
 





99% Confidence Interval Lower Bound .517 
Upper Bound .543 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 
sebesar 0,122. Nilai tersebut lebih besar dari nilai α yaitu 0,122 > 
0,05 yang menunjukkan bahwa data tersebut terdistribusi normal.  
b. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara 
variabel-variabel independen. Tetapi jika terjadi korelasi, maka model 
regresi tersbut tidak orthogonal, yaitu nilai korelasi tidak sama dengan 
nol antara variabel bebasnya. 
Uji multikolinearitas dilakukan dengan melihat nilai tolerance 




menunjukkan bahwa setiap variabel independen manakah yang 
dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Tolerance mengukur 
variabilitas variabel independen yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh 
variabel independen lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah sama 
dengan nilai VIF tinggi (VIF = 
 
         
). Nilai cutoff yang biasa 
dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinearitas yaitu nilai 
tolerance < 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10. 
Hasil uji multikolinearitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada 
tabel di bawah ini. 
Tabel 18. 







1 (Constant)   
X1 .498 2.008 
X2 .499 2.003 
X3 .329 3.039 
X4 .452 2.211 
a. Dependent Variable: Y 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai Tolerance variabel 
Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0,498, variabel Harga (X2) sebesar 
0,499, variabel Diferensiasi Produk (X3) sebesar 0,329, dan Citra 
Perusahaan (X4) sebesar 0,452. Nilai tersebut lebih dari 0,10. 
Sedangkan nilai VIF variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 2,008, 




3,039, dan variabel Citra Perusahaan (X4) sebesar 2,211. Nilai tersebut 
kurang dari 10. Hal ini dapat disimpulkan bahwa regresi terbebas dari 
asumsi multikolinearitas. 
c. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t 
dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika 
terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem autokorelasi. 
Autokorelasi muncul karena observasii yang berurutan sepanjang waktu 
berkaitan satu sama lainnya. Model regresi yang baik yaitu regresi yang 
bebas dari autokorelasi. 
Salah satu cara yang digunakan dalam uji autokorelasi yaitu uji 
Durbin-Watson (DW). Pengambilan keputusan ada tidaknya 
autokorelasi melalui kriteria DW tabel dengan tingkat signifikansi 5% 
yaitu sebagai berikut: 
1) Ada autokorelasi positif bila nilai DW lebih kecil daripada dL maka 
koefisien autokorelasi lebih besar daripada nol. 
2) Tidak ada autokorelasi bila nilai DW berada di antara dU sampai 
dengan 4 – dU maka koefisien autokorelasi sama dengan nol.  
3) Bila nilai DW terletak diantara dL dan du, maka tidak dapat 
disimpulkan. 
4) Koefisien autokorelasi lebih besar daripada nol bila nilai DW lebih 




5) Bila nilai DW terletak diantara 4 – du dan 4 – dL, maka tidak dapat 
disimpulkan. 
Hasil uji autokorelasi dari penelitian ini dapat dilihat pada tabel di 
bawah ini. 
Tabel 19. 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 






 .817 .809 1.62927 2.115 
a. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3 
b. Dependent Variable: Y 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas diperoleh nilai Durbin-Watson sebesar 
2,115. Dengan nilai signifikansi 5%, jumlah sampel 100 (n), dan jumlah 
variabel independen sebanyak 4 (k=4), maka diperoleh nilai dU sebesar 
1,7582 dan dL sebesar 1,5922. Nilai Durbin-Watson berada di antara dU 
sampai dengan 4 – dU yaitu 1,7582 < 2.115 < 2,2418 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa tidak terjadi autokorelasi. 
d. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada satu 
pengamatan dengan pengamatan lainnya. Jika variance dari residual 
satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas, tetapi jika berbeda maka disebut heteroskedastisitas. 





Cara yang digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
heteroskedastisitas yaitu dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi 
variabel terikat (dependen) yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. 
Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan 
melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara 
SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang terprediksi dan 
sumbu X adalah residual (Y prediksi – Y sesungguhnya) yang telah di-
studentized. 
Hasil uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini dapat dilihat 




Sumber : Data Diolah, 2019 
 
Berdasarkan grafik Scatterplot di atas dapat dilihat bahwa tidak 




tidak teratur. Hal ini menunjukkan bahwa tidak ditemukan 
heteroskedastisitas. 
5. Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk memprediksi 
keadaan (naik turunnya) variabel dependen bila dua atau lebih variabel 
independen sebagai faktor predictor dimanipulasi (dinaik-turunkan 
nilainya). Jadi analisis regresi linier berganda akan dilakukan bila jumlah 
variabel independennya minimal dua. 
Dalam penelitian ini, analisis regresi linier berganda digunakan 
untuk menguji hipotesis 5. Tujuannya yaitu untuk memprediksi dan 
mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Diferensiasi Produk, dan 
Citra Perusahaan secara simultan terhadap Keunggulan Bersaing. 
Hasil regresi linier berganda penelitian ini dapat dilihat pada tabel di 
bawah ini. 
Tabel 20. 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.446 1.162  1.244 .216 
X1 .050 .028 .111 1.779 .079 
X2 .219 .109 .124 2.002 .048 
X3 .116 .108 .082 1.068 .288 
X4 1.263 .118 .699 10.695 .000 
Sumber : Data Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai Constant (α) 




sebesar 0,116, dan β4 sebesar 1,263 sehingga diperoleh persamaan 
sebagai berikut. 
Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 
Y = 1,446 + 0,050X1 + 0,219X2 + 0,116X3 + 1,263X4 
Berdasarkan persamaan tersebut dapat dilakukan analisis 
mengenai besarnya masing-masing pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen yaitu: 
a. Nilai koefisien konstanta (α) sebesar 1,446 menunjukkan bahwa jika 
variabel independen yang terdiri dari Kualitas Pelayanan (X1), Harga 
(X2), Diferensiasi Produk (X3) dan Citra Perusahaan (X4) adalah 0, 
maka nilai Keunggulan Bersaing adalah 1,446. 
b. Nilai koefisien β1 sebesar 0,050 dapat diartikan bahwa Kualitas 
Pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap Keunggulan Bersaing. 
Hal ini menunjukkan bahwa terjadi kenaikan Kualitas Pelayanan 
sebesar 1, maka Keunggulan Bersaing akan mengalami kenaikan 
sebesar 0,050 dengan asumsi variabel independen lain dianggap 
tetap. 
c. Nilai koefisien β2 sebesar 0,219 dapat diartikan bahwa Harga 
memiliki pengaruh positif terhadap Keunggulan Bersaing. Hal ini 
menunjukkan bahwa terjadi kenaikan Harga sebesar 1, maka 
Keunggulan Bersaing akan mengalami kenaikan sebesar 0,219, 




d. Nilai koefisien β3 sebesar 0,116 dapat diartikan bahwa Diferensiasi 
Produk memiliki pengaruh positif terhadap Keunggulan Bersaing. 
Hal ini menunjukkan bahwa terjadi kenaikan Diferensiasi Produk 
sebesar 1, maka Keunggulan Bersaing akan mengalami kenaikan 
sebesar 0,116, dengan asumsi variabel independen lain dianggap 
tetap. 
e. Nilai koefisien β4 sebesar 1,263 dapat diartikan bahwa Citra 
Perusahaan memiliki pengaruh positif terhadap Keunggulan 
Bersaing. Hal ini menunjukkan bahwa terjadi kenaikan Citra 
Perusahaan sebesar 1, maka Keunggulan Bersaing akan mengalami 
kenaikan sebesar 1,263, dengan asumsi variabel independen lain 
dianggap tetap. 
6. Uji Hipotesis 
a. Uji Signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t) 
Uji statistik t dilakukan untuk menguji pengaruh satu variabel 
penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variasi 
variabel dependen. Dalam penelitian ini uji statistik dilakukan untuk 
mengetahui bahwa Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), Diferensiasi 
Produk (X3) dan Citra Perusahaan (X4) berpengaruh secara parsial 
terhadap Keunggulan Bersaing (Y). Tingkat signifikansi atau 
probabilitasnya adalah sebesar 5% atau 0,05. 















t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.446 1.162  1.244 .216 
X1 .050 .028 .111 1.779 .079 
X2 .219 .109 .124 2.002 .048 
X3 .116 .108 .082 1.068 .288 
X4 1.263 .118 .699 10.695 .000 
a. Dependent Variable: Y 
Sumber : Data Diolah, 2019 
 
Berdasarkan hasil uji parsial pada tabel 21 maka diperoleh 
interprestasi sebagai berikut: 
1) Hasil Pengujian Hipotesis Pertama 
Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan koefisien 
Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0,050 dengan signifikansi 0,079 
adalah lebih besar dari 0,05 (0,079 > 0,05) maka Ho diterima dan H1 
ditolak. Hal tersebut diperkuat dengan nilai thitung sebesar 1,779 < 
ttabel sebesar 1,985. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara parsial 
Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Keunggulan 
Bersaing. Dengan demikian, tinggi maupun rendahnya Kualitas 
Pelayanan yang dimiliki Supermarket ANA Swalayan Kemantran 







2) Hasil Pengujian Hipotesis Kedua 
Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan koefisien Harga 
(X2) sebesar 0,219 dengan signifikansi 0,048 adalah lebih kecil dari 
0,05 (0,048 < 0,05) maka Ho ditolak dan H2 diterima. Hal tersebut 
diperkuat dengan nilai thitung sebesar 2,002 > ttabel sebesar 1,985. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara parsial Harga 
berpengaruh terhadap Keunggulan Bersaing. Dengan demikian, 
semakin kompetitif Harga yang dimiliki Supermarket ANA 
Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal maka akan meningkatkan 
nilai Keunggulan Bersaing. 
3) Hasil Pengujian Hipotesis Ketiga 
Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan koefisien 
Diferensiasi Produk (X3) sebesar 0,116 dengan signifikansi 0,288 
adalah lebih besar dari 0,05 (0,288 > 0,05) maka Ho diterima dan H3 
ditolak. Hal tersebut diperkuat dengan nilai thitung sebesar 1,086 < 
ttabel sebesar 1,985. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara parsial 
Diferensiasi Produk tidak berpengaruh terhadap Keunggulan 
Bersaing. Dengan demikian, tingginya Diferensiasi Produk yang ada 
di Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal maka 
tidak mempengaruhi nilai Keunggulan Bersaing. 
4) Hasil Pengujian Hipotesis Keempat 
Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan koefisien Citra 




lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka Ho ditolak dan H4 diterima. 
Hal tersebut diperkuat dengan nilai thitung sebesar 10,695 > ttabel 
sebesar 1,985. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara parsial 
Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Keunggulan Bersaing. 
Dengan demikian, semakin baik Citra Perusahaan yang dimiliki 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal maka 
akan meningkatkan nilai Keunggulan Bersaing. 
b. Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F) 
Uji F dilakukan untuk menguji apakah semua variabel independen 
atau bebas yang dimasukan dalam model mempunyai pengaruh secara 
bersama-sama terhadap variabel dependen/terikat. Dalam penelitian ini 
uji F dilakukan untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan (X1), 
Harga (X2), Diferensiasi Produk (X3) dan Citra Perusahaan (X4) 
berpengaruh secara simultan terhadap Keunggulan Bersaing (Y). 
Tingkat signifikansi atau probabilitasnya adalah sebesar 5% atau 0,05. 
Berikut ini adalah hasil uji signifikansi simultan dalam penelitian 
ini. 
Tabel 22. 









Square F Sig. 
1 Regression 1123.530 4 280.882 105.812 .000
b
 
Residual 252.180 95 2.655   
Total 1375.710 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3 




Dari hasil uji statistik yang terdapat pada tabel 22 diperoleh Fhitung 
sebesar 105,812 dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 < 0.05, artinya 
Ho ditolak dan H1 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara 
simultan variabel independen yang terdiri dari Kualitas Pelayanan (X1), 
Harga (X2), Diferensiasi Produk (X3) dan Citra Perusahaan (X4) 
terdapat pengaruh terhadap variabel dependen, yaitu Keunggulan 
Bersaing (Y). 
7. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien determinan (R
2
) digunakan untuk menggambarkan 
kemampuan model menjelaskan variasi yang terjadi dalam variabel 
dependen. Koefisien determinan (R
2
) dinyatakan dalam presentase. Nilai 
koefisien korelasi (R
2
) ini berkisar antara 0 < R
2
 < 1. Nilai R² yang kecil 
berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 
variasi variabel dependen sangat terbatas. Tetapi jika nilai yang dimiliki 
semakin besar menunjukkan bahwa semakin banyak informasi yang 
mampu diberikan oleh variabel-variabel independen untuk memprediksi 
variansi variabel dependen. 
Berikut ini adalah hasil analisis koefisien determinan dalam 
penelitian ini. 
Tabel 23. 
Hasil Analisis Koefisien Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .817 .809 1.62927 
a. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3 




Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai R
2
 sebesar 
0,817. Nilai tersebut mengandung arti bahwa total variasi Keunggulan 
Bersaing dengan rata-rata 81,7% dapat dijelaskan melalui hubungan antara 
kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk, dan citra perusahaan secara 
simultan terhadap keunggulan bersaing. Sedangkan sisanya 18,3% oleh 
faktor-faktor lain yang tidak dapat dijelaskan. 
 
C. Pembahasan 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keunggulan Bersaing 
Dalam penelitian ini Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap 
Keunggulan Bersaing. Dengan demikian hipotesis pertama (H1) yang 
menyatakan “Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keunggulan 
bersaing pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal” 
adalah Hipotesis 1 ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas 
Pelayanan ANA Swalayan yang tinggi tidak akan mempengaruhi nilai 
Keunggulan Bersaing. Sejak berdiri Supermarket ANA Swalayan 
Kemantran selalu memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen. 
Dengan terciptanya kualitas layanan yang prima dan konsisten dapat 
dijadikan suatu strategi yang dapat diunggulkan oleh perusahaan dalam 
persaingan bisnis. Jika ANA Swalayan memberikan kualitas layanan yang 
baik maka akan memperoleh keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 




pertimbangan konsumen dalam memilih tempat berbenja untuk kebutuhan 
sehari-hari. 
Kualitas pelayanan merupakan suatu strategi yang dapat diwujudkan 
guna meningkatkan keunggulan bersaing di pasar industri yang sama. 
Kualitas layanan didefinisikan sebagai derajat mutu dari layanan yang 
dihasilkan perusahaan. Kualitas pelayanan (service quality) dapat 
diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas 
pelayanan yang secara nyata mereka terima dengan pelayanan yang 
sesungguhnya mereka harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu 
perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) 
sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 
baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan 
konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan 
berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Jika harapan 
konsumen bisa terpenuhi maka dapat menciptakan superior value bagi 
konsumen. Adanya superior value tersebut menunjukkan bahwa dalam 
perusahaan tersebut memiliki keunggulan bersaing. 
Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Musnaini (2011), Sandra Jelcic (2014), dan Omega Wulan Wilar 
(2017) yang membuktikan bahwa Kualitas layanan berpengaruh signifikan 





2. Pengaruh Harga terhadap Keunggulan Bersaing 
Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Harga terhadap 
Keunggulan Bersaing. Dengan demikian hipotesis kedua (H2) yang 
menyatakan “Terdapat pengaruh harga terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal” adalah 
Hipotesis 2 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa harga yang bersaing 
dapat meningkatkan nilai keunggulan bersaing. Harga produk yang 
bersaing pada ANA Swalayan dijadikan sebagai alasan oleh para 
konsumen untuk tetap belanja pada ANA Swalayan. Harga merupakan 
syarat penting untuk mencapai dan mempertahankan keunggulan bersaing. 
Harga merupakan salah satu variabel bauran pemasaran selain 
produk, distribusi, dan promosi. Harga mempunyai peranan yang sangat 
penting bagi pemasaran untuk menjangkau pangsa sasaran dan untuk 
menarik pembeli. Harga sangat bermakna bagi konsumen maupun 
perusahaan. Bagi konsumen, hal ini merupakan ongkos atau pengorbanan. 
Bagi perusahaan, hal ini merupakan pendapatan, sumber utama untuk 
memperoleh laba. Harga merupakan permasalahan yang kompleks bagi 
perusahaan terutama dalam penentuan harga suatu produk. Maka dari itu 
dibutuhkan pendekatan yang sistematis dalam penetapan harga karena 
melibatkan penetapan tujuan dan pengembangan suatu struktur penetapan 
harga yang tepat. 
Hasil penelitian sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 




Hapsari Taan (2017) yang menyatakan bahwa Harga berpengaruh 
signifikan terhadap Keunggulan Bersaing. 
3. Pengaruh Diferensiasi Produk terhadap Keunggulan Bersaing 
Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Diferensiasi Produk tidak 
berpengaruh terhadap Keunggulan Bersaing. Dengan demikian hipotesis 
ketiga (H3) yang menyatakan menyatakan “Terdapat pengaruh diferensiasi 
produk terhadap keunggulan bersaing pada Supermarket ANA Swalayan 
Kemantran Kabupaten Tegal” adalah Hipotesis 3 ditolak. Hal ini 
membuktikan bahwa diferensiasi produk pada Supermarket ANA 
Swalayan Kemantran tidak akan mempengaruhi keunggulan bersaing. 
Supermarket ANA Swalayan mampu berkomitmen terhadap konsumen 
untuk menjual berbagai produk dengan varian yang berbeda-beda 
termasuk produk-produk baru yang belum ada di toko lainnya. 
Diferensiasi Produk adalah suatu daya pembeda atau keunikan 
produk sehingga dipersepsikan sebagai produk yang bernilai lebih oleh 
konsumen. Banyak parameter yang bisa digunakan sebagai pembeda 
produk dibandingkan pesaingnya. 
Dalam diferensiasi produk, produk memiliki arti atau nilai bahwa 
perusahaan menciptakan suatu produk baru yang dirasakan oleh 
keseluruhan pelanggan sebagai produk yang unik dan berbeda. Dalam hal 
ini, produk yang dimaksud adalah mutu produk yang akan mendukung 
posisi produk dipasaran. Mutu dapat didefinisikan sebagai pembanding 




dikatakan sebagai produk baru. Masuknya suatu produk baru yang 
mempunyai karakteristik tertentu (new brand entry) ternyata mempunyai 
dampak tertentu. Pelanggan juga menyukai alternatif pilihan produk yang 
jelas-jelas memiliki atribut yang lebih baik dan tidak ekstrem. Produk baru 
baik yang dihasilkan dari pengembangan teknologi atau modifikasi produk 
lama harus berbeda dan memiliki arti atau nilai lebih bagi pelanggan. 
Pelanggan akan menentukan seberapa besar manfaat yang dapat diperoleh 
dari produk baru tersebut berdasarkan atribut-atribut yang dimilikinya. 
Suatu perusahaan akan sangat penting membuat perbedaan dalam faktor 
manfaat menjadi manfaat rasional dan manfaat psikologis. Manfaat 
rasional berhubungan erat dengan dengan atribut seperti harga, kualitas, 
dan pengambilan keputusan. Sedangkan manfaat psikologis biasanya 
berkaitan dengan perasaan yang ditimbulkan ketika pelanggan membeli 
atau mempergunakan produk tersebut. 
Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Lestari (2005), 
Nurlina, Suparta dan Sutjipta (2013), dan Paryani (2015) yang menyatakan 
bahwa diferensiasi produk berpengaruh terhadap keunggulan bersaing. 
4. Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Keunggulan Bersaing 
Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Citra Perusahaan 
berpengaruh terhadap Keunggulan Bersaing. Dengan demikian hipotesis 
keempat (H4) yang menyatakan menyatakan “Terdapat pengaruh citra 
perusahaan terhadap keunggulan bersaing pada Supermarket ANA 




ini membuktikan bahwa citra perusahaan dapat meningkatkan nilai 
keunggulan bersaing. Semakin tinggi citra perusahaan yang dimiliki oleh 
ANA Swalayan menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai keunggulan 
bersaing ANA Swalayan. 
Citra adalah cara masyarakat mempersepsi / memandang 
/memikirkan perusahaan atau produknya. Identitas yang efektif mampu 
melakukan tiga hal. Pertama, memantapkan karakter produk dan promosi 
nilai. Kedua, memberikan kekuatan emosional yang lebih dari sekedar 
citra mental. Supaya bisa berfungsi citra itu harus disampaikan melalui 
setiap sarana komunikasi dan kontak merek yang tersedia. Citra harus 
dibangun lewat saluran media yang ada secara berkelanjutan dan dapat 
dengan lambang simbol/media cetak dan audio/visual, suasana dan 
peristiwa. Membangun citra berarti membentuk citra merek dari suatu 
produk. Citra merek dapat dibentuk melalui periklanan. Iklan berfungsi 
memberitahu akan kehadiran suatu produk, juga memperlihatkan citra 
perusahaan kepada pelanggan. Tanpa iklan, para pelanggan yang berada 
jauh dari pusat produksi tidak akan memperoleh informasi mengenai 
produk yang dibutuhkannya. Jadi, iklan dapat membentuk reputasi di mata 
masyarakat. 
Shafiur (2011) membuktikan bahwa citra perusahaan akan 
meningkatkan penjualan suatu produk karena memiliki citra positif 
perusahaan. Penelitian ini juga diperkuat oleh penelitian yang dilakukan 




mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keunggulan 
bersaing.  
5. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Diferensiasi Produk dan Citra 
Perusahaan terhadap Keunggulan Bersaing 
Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan, 
Harga, Diferensiasi Produk dan Citra Perusahaan secara simultan 
berpengaruh terhadap Keunggulan Bersaing. Dengan demikian hipotesis 
kelima (H5) yang menyatakan “Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, 
harga, diferensiasi produk dan citra perusahaan secara simultan terhadap 
Keunggulan Bersaing pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran 
Kabupaten Tegal” adalah Hipotesis 5 diterima. 
Hal ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan, harga, diferensiasi 
produk dan citra perusahaan merupakan faktor penting yang dapat 
mempengaruhi keunggulan bersaing suatu perusahaan. Semakin tinggi 
kualitas pelayanan, harga yang kompetitif, diferensiasi produk yang baik, 
dan citra perusahaan yang baik yang dimiliki oleh ANA Swalayan. Maka 
akan meningkatkan nilai keunggulan bersaing ANA Swalayan.  
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Nicky Hannry Ronaldo Tampi (2015) yang menyatakan bahwa 
kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk dan citra perusahaan secara 






KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat 
disimpulkan sebagai berikut. 
1. Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keunggulan bersaing 
pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
2. Terdapat pengaruh harga terhadap keunggulan bersaing pada Supermarket 
ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
3. Tidak terdapat pengaruh diferensiasi produk terhadap keunggulan bersaing 
pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
4. Terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
5. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, harga, diferensiasi produk dan citra 
perusahaan secara simultan terhadap keunggulan bersaing pada 
Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten Tegal. 
 
B. Saran 
Adapun saran yang bisa diberikan antara lain: 
1. Sebaiknya perusahaan selalu menjaga kualitas pelayanan, seperti 




barang yang diinginkan sehingga konsumen merasakan kepuasan karena 
kualitas pelayanan seperti yang diharapkan konsumen. 
2. Sebaiknya perusahaan selalu menetapkan harga produk yang kompetitif, 
tidak mengambil keuntungan terlalu besar, harga yang lebih rendah dari 
pesaingnya. 
3. Sebaiknya perusahaan menunjukkan diferensiasi produk yang baik, yang 
berbeda dengan perusahaan sejenis, misalnya mengemas produk dengan 
lebih menarik. 
4. Sebaiknya perusahaan selalu menjaga citra perusahaan yang baik, yait 
dengan memberikan kesan berbelanja yang baik pada konsumen agar 
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Yth. Konsumen Supermarket ANA Swalayan Kemantran 
Di 
Jl. Garuda No. 26 Babakan Kramat Tegal 
 
Dengan hormat, 
Dalam rangka penyelesaian Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Program Studi 
Manajemen di Universitas Pancasakti Tegal yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Harga, Diferensiasi Produk dan Citra Perusahaan terhadap 
Keunggulan Bersaing pada Supermarket ANA Swalayan Kemantran Kabupaten 
Tegal”, saya yang bertanda tangan di bawah ini: 
Nama : Isfan Fajar Ramadhan 
NIM : 4114500013 
Prodi : S1 Manajemen 
Instansi : Universitas Pancasakti Tegal 
Bersama ini saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/(i) untuk mengisi 
kuesioner dari pernyataan-pernyataan yang tertera pada angket penelitian. Semua 
keterangan dan jawaban yang telah Bapak/Ibu/Saudara/(i) berikan bersifat rahasia 
dan tidak akan diketahui oleh pihak lain kecuali peneliti. 
Atas bantuan dan kebijaksanaan yang diberikan Bapak/Ibu/Saudara/(i), saya 
ucapkan terima kasih. 
 










Petunjuk Pengisian Kuesioner 
1. Isilah identitas Anda dengan memberikan tanda centang (√) pada kolom yang 
telah disediakan. 
2. Bacalah terlebih dahulu setiap butir pernyataan di dalam angket dengan cermat. 
3. Berikan tanda centang (√) pada kolom jawaban yang benar-benar sesuai 
dengan kondisi Anda. 
4. Satu pernyataan hanya boleh dijawab dengan satu pilihan jawaban. 
5. Pilihan yang tersedia: 
a. STS = Sangat Tidak Setuju 
b. TS = Tidak Setuju 
c. N = Netral 
d. S = Setuju 




Nama  : 
Jenis Kelamin : 1. Laki-Laki  2. Perempuan 
Umur  : 1. < 20 tahun  2. 20 s.d. 30 tahun 3. 31 s.d. 40 tahun 
    4. 41 s.d. 50 tahun 5. > 50 tahun 
Pendidikan : 1. SD   2. SMP  3. SMA 
















I. Kualitas Pelayanan 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
1. ANA Swalayan memiliki fasilitas 
parkir yang memadadi  
     
2. ANA Swalayan memiliki layanan 
pembayaran (kasir) yang memadai 
     
3. Karyawan ANA Swalayan selalu 
menjaga penampilan 
     
4. Karyawan ANA Swalayan gesit dan 
lincah dalam memberikan pelayanan 
     
5. Karyawan ANA Swalayan 
memberikan pelayanan yang ramah 
     
6. Karyawan ANA Swalayan selalu 
tanggap dalam memberikan 
pelayanan 
     
7. Karyawan ANA Swalayan tidak 
membiarkan konsumen menunggu 
terlalu lama untuk mendapatkan 
informasi 
     
8. Karyawan ANA Swalayan 
memberikan keakuratan dalam 
menghitung transaksi saat 
pembayaran 
     
9. Karyawan ANA Swalayan 
memberikan ketepatan dalam 
pelayanan 
     
10. Karyawan ANA Swalayan dapat 
memberikan informasi yang jelas 
mengenai produk 
     
11. Karyawan ANA Swalayan dapat 
menunjukkan letak produk yang 
sedang dicari 
     
12. Karyawan ANA Swalayan dapat 
memberikan referensi produk 
pengganti dengan baik 
     
13. Karyawan ANA Swalayan bisa 
berkomunikasi dengan baik pada 
konsumen 




14. Karyawan ANA Swalayan bisa 
menerima keluhan konsumen dengan 
baik 
     
15. Karyawan ANA Swalayan sopan 
dalam memberikan pelayanan 




No. Pernyataan STS TS N S SS 
1. Harga produk tertera, baik pada label 
harga produk maupun ditempel pada 
rak display 
     
2. Ada program diskon produk      
3. Pembayaran  sesuai dengan harga 
produk 
     
 
III. Diferensiasi Produk 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
1. Kemasan dan segel produk ANA 
Swalayan sangat baik 
     
2. ANA Swalayan menyediakan banyak 
produk, lengkap, dan murah 
     
3. ANA Swalayan menjual produk 
dengan berbagai ukuran 
     
4. ANA Swalayan menjual produk baru      
 
IV. Citra Perusahaan 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
1. ANA Swalayan memberikan 
pengalaman berbelanja yang 
mengesankan. 
     
2. ANA Swalayan memberikan harga 
yang pasti. 
     
3. ANA Swalayan memberikan 
kenyamanan dalam berbelanja. 
     
 




No. Pernyataan STS TS N S SS 
1. ANA Swalayan memiliki tempat 
yang strategis 
     
2. ANA Swalayan memiliki 
pencahayaan yang terang, ruangan 
yang luas dan bersih 
     
3. Saya hanya berbelanja di ANA 
Swalayan 
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FREQUENCIES VARIABLES=JK UMR PEND 







Output Created 06-MAY-2019 11:42:44 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data. 
Syntax FREQUENCIES VARIABLES=JK UMR 
PEND 
  /ORDER=ANALYSIS. 
Resources Processor Time 00:00:00,00 




 Jenis Kelamin Umur Pendidikan 











 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Laki-Laki 31 31.0 31.0 31.0 
Perempuan 69 69.0 69.0 100.0 





 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid < 20 th 10 10.0 10.0 10.0 
20 - 30 th 26 26.0 26.0 36.0 
31 - 40 th 9 9.0 9.0 45.0 
41 - 50 th 22 22.0 22.0 67.0 
> 50 th 33 33.0 33.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SD 24 24.0 24.0 24.0 
SMP 18 18.0 18.0 42.0 
SMA 31 31.0 31.0 73.0 
Diploma 9 9.0 9.0 82.0 
Sarjana 18 18.0 18.0 100.0 
























HASIL UJI VALIDITAS 
 
GET 
  FILE='D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav'. 
DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X110 X111 X112 X113 X114 X115 
X1 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 







Output Created 04-MAY-2019 16:00:40 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics for each pair of variables are 
based on all the cases with valid data 
for that pair. 
Syntax CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X11 X12 X13 X14 X15 
X16 X17 X18 X19 X110 X111 X112 
X113 X114 X115 X1 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 




Resources Processor Time 00:00:00,11 
Elapsed Time 00:00:00,54 
 
 






























Sig. (2-tailed)  .000 .000 .017 .013 .041 .038 .001 .008 











 .192 .122 .271
**
 .180 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .001 .000 .056 .227 .006 .074 




















Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .005 .000 .019 




















Sig. (2-tailed) .017 .001 .000  .000 .000 .000 .000 .006 


















Sig. (2-tailed) .013 .000 .000 .000  .000 .000 .007 .118 


















Sig. (2-tailed) .041 .056 .000 .000 .000  .000 .000 .009 


















Sig. (2-tailed) .038 .227 .005 .000 .000 .000  .000 .000 




















Sig. (2-tailed) .001 .006 .000 .000 .007 .000 .000  .000 
















Sig. (2-tailed) .008 .074 .019 .006 .118 .009 .000 .000  

























Sig. (2-tailed) .029 .025 .004 .003 .202 .001 .000 .000 .000 
























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .005 .047 .013 .000 .000 




















Sig. (2-tailed) .168 .113 .018 .007 .027 .000 .002 .004 .046 






















Sig. (2-tailed) .000 .000 .010 .010 .000 .002 .036 .006 .118 






















Sig. (2-tailed) .001 .009 .026 .003 .006 .000 .000 .002 .229 




















Sig. (2-tailed) .194 .110 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 






















Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
 
Correlations 
 X110 X111 X112 X113 X114 X115 X1 











Sig. (2-tailed) .029 .000 .168 .000 .001 .194 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .025 .000 .113 .000 .009 .110 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 















Sig. (2-tailed) .004 .000 .018 .010 .026 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 















Sig. (2-tailed) .003 .000 .007 .010 .003 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 













Sig. (2-tailed) .202 .005 .027 .000 .006 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 















Sig. (2-tailed) .001 .047 .000 .002 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 















Sig. (2-tailed) .000 .013 .002 .036 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 















Sig. (2-tailed) .000 .000 .004 .006 .002 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 














Sig. (2-tailed) .000 .000 .046 .118 .229 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed)  .000 .000 .063 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 













Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .001 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000 .000  .021 .000 .210 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .063 .000 .021  .000 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 













Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000  .001 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000 .001 .210 .001 .001  .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 













Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 
 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X21 X22 X23 X2 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 







Output Created 04-MAY-2019 16:02:05 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics for each pair of variables are 
based on all the cases with valid data 





  /VARIABLES=X21 X22 X23 X2 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
Resources Processor Time 00:00:00,00 











 X21 X22 X23 X2 







Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 
 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X31 X32 X33 X34 X3 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 






Output Created 04-MAY-2019 16:02:53 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 






Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics for each pair of variables are 
based on all the cases with valid data 
for that pair. 
Syntax CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X31 X32 X33 X34 X3 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
Resources Processor Time 00:00:00,03 








 X31 X32 X33 X34 X3 







Sig. (2-tailed)  .000 .000 .133 .000 
N 100 100 100 100 100 









Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 









Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .133 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 









Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X41 X42 X43 X4 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 







Output Created 04-MAY-2019 16:03:33 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 






Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics for each pair of variables are 
based on all the cases with valid data 
for that pair. 
Syntax CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X41 X42 X43 X4 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
Resources Processor Time 00:00:00,03 




 X41 X42 X43 X4 







Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 
 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 








Output Created 04-MAY-2019 16:04:08 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 




N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics for each pair of variables are 
based on all the cases with valid data 
for that pair. 
Syntax CORRELATIONS 
  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
Resources Processor Time 00:00:00,02 






 Y1 Y2 Y3 Y 







Sig. (2-tailed)  .000 .011 .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000  .001 .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .011 .001  .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 
 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 





























HASIL UJI RELIABILITAS 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X110 X111 X112 X113 X114 X115 
X1 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 





Output Created 04-MAY-2019 16:47:51 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure. 
Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=X11 X12 X13 X14 X15 
X16 X17 X18 X19 X110 X111 X112 
X113 X114 X115 X1 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 




Resources Processor Time 00:00:00,02 
Elapsed Time 00:00:00,49 
 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
 











Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
X11 106.0000 246.343 .567 .734 
X12 105.7200 250.769 .581 .738 
X13 105.6400 250.192 .646 .737 
X14 105.8200 251.240 .613 .738 
X15 105.5000 252.798 .596 .740 
X16 105.5300 249.646 .624 .736 
X17 105.7100 249.420 .630 .736 
X18 105.6000 247.212 .656 .734 
X19 105.5900 252.042 .520 .740 
X110 105.7200 251.436 .581 .739 
X111 105.4700 248.534 .654 .735 
X112 105.8600 255.617 .460 .744 
X113 105.6500 252.593 .521 .740 
X114 105.7200 254.183 .527 .742 
X115 105.3200 253.917 .550 .741 































  /VARIABLES=X21 X22 X23 X2 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 






Output Created 04-MAY-2019 16:48:20 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure. 
Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=X21 X22 X23 X2 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources Processor Time 00:00:00,02 
Elapsed Time 00:00:00,37 
 
 






Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
 












Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
X21 18.1500 11.644 .807 .755 
X22 18.0800 13.226 .729 .805 
X23 17.8200 13.361 .665 .818 
X2 10.8100 4.499 1.000 .753 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=X31 X32 X33 X34 X3 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 






Output Created 04-MAY-2019 16:48:58 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 






  /VARIABLES=X31 X32 X33 X34 X3 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources Processor Time 00:00:00,00 
Elapsed Time 00:00:00,62 
 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
 










Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
X31 26.1800 22.553 .594 .777 
X32 26.2100 20.854 .743 .742 
X33 26.1600 21.307 .717 .750 
X34 26.1700 21.779 .579 .772 
X3 14.9600 6.948 1.000 .735 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=X41 X42 X43 X4 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 







Output Created 04-MAY-2019 16:49:29 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 






Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure. 
Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=X41 X42 X43 X4 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources Processor Time 00:00:00,02 





Scale: ALL VARIABLES 
 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
 












Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
X41 17.8900 12.584 .651 .805 
X42 17.7100 11.986 .725 .779 
X43 17.6000 11.697 .710 .775 




























  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 






Output Created 04-MAY-2019 16:49:57 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure. 
Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources Processor Time 00:00:00,02 
Elapsed Time 00:00:00,68 
 
 






Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
 












Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
Y1 29.0600 25.916 .715 .585 
Y2 29.0800 25.933 .650 .592 
Y3 29.2300 25.573 .576 .595 



































FREQUENCIES VARIABLES=X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X110 X111 X112 X113 
X114 X115 




Output Created 06-MAY-2019 23:58:37 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data. 
Syntax FREQUENCIES VARIABLES=X11 X12 
X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X110 
X111 X112 X113 X114 X115 
  /ORDER=ANALYSIS. 
Resources Processor Time 00:00:00,03 








N Valid 100 100 100 100 100 100 100 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 
 
Statistics 
 X18 X19 X110 X111 X112 X113 X114 
N Valid 100 100 100 100 100 100 100 















 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 8 8.0 8.0 8.0 
2 19 19.0 19.0 27.0 
3 20 20.0 20.0 47.0 
4 41 41.0 41.0 88.0 
5 12 12.0 12.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 2 2.0 2.0 2.0 
2 10 10.0 10.0 12.0 
3 28 28.0 28.0 40.0 
4 48 48.0 48.0 88.0 
5 12 12.0 12.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 8 8.0 8.0 8.0 
3 34 34.0 34.0 42.0 
4 42 42.0 42.0 84.0 








 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 
2 8 8.0 8.0 9.0 
3 44 44.0 44.0 53.0 
4 36 36.0 36.0 89.0 
5 11 11.0 11.0 100.0 








 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 
2 3 3.0 3.0 4.0 
3 27 27.0 27.0 31.0 
4 53 53.0 53.0 84.0 
5 16 16.0 16.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 
2 8 8.0 8.0 9.0 
3 24 24.0 24.0 33.0 
4 47 47.0 47.0 80.0 
5 20 20.0 20.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 
2 10 10.0 10.0 11.0 
3 33 33.0 33.0 44.0 
4 41 41.0 41.0 85.0 
5 15 15.0 15.0 100.0 







 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 2 2.0 2.0 2.0 
2 10 10.0 10.0 12.0 
3 24 24.0 24.0 36.0 
4 44 44.0 44.0 80.0 
5 20 20.0 20.0 100.0 









 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 3 3.0 3.0 3.0 
2 4 4.0 4.0 7.0 
3 31 31.0 31.0 38.0 
4 43 43.0 43.0 81.0 
5 19 19.0 19.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 8 8.0 8.0 8.0 
3 43 43.0 43.0 51.0 
4 32 32.0 32.0 83.0 
5 17 17.0 17.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 
2 6 6.0 6.0 7.0 
3 27 27.0 27.0 34.0 
4 41 41.0 41.0 75.0 
5 25 25.0 25.0 100.0 







 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 13 13.0 13.0 13.0 
3 37 37.0 37.0 50.0 
4 43 43.0 43.0 93.0 
5 7 7.0 7.0 100.0 











 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 2 2.0 2.0 2.0 
2 9 9.0 9.0 11.0 
3 24 24.0 24.0 35.0 
4 52 52.0 52.0 87.0 
5 13 13.0 13.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 
2 3 3.0 3.0 4.0 
3 46 46.0 46.0 50.0 
4 37 37.0 37.0 87.0 
5 13 13.0 13.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 4 4.0 4.0 4.0 
3 19 19.0 19.0 23.0 
4 52 52.0 52.0 75.0 
5 25 25.0 25.0 100.0 






















FREQUENCIES VARIABLES=X21 X22 X23 






Output Created 07-MAY-2019 00:00:03 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data. 
Syntax FREQUENCIES VARIABLES=X21 X22 
X23 
  /ORDER=ANALYSIS. 
Resources Processor Time 00:00:00,00 




 X21 X22 X23 
N Valid 100 100 100 












 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 
2 19 19.0 19.0 20.0 
3 25 25.0 25.0 45.0 
4 42 42.0 42.0 87.0 
5 13 13.0 13.0 100.0 







 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 8 8.0 8.0 8.0 
3 40 40.0 40.0 48.0 
4 42 42.0 42.0 90.0 
5 10 10.0 10.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 5 5.0 5.0 5.0 
3 30 30.0 30.0 35.0 
4 45 45.0 45.0 80.0 
5 20 20.0 20.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
FREQUENCIES VARIABLES=X31 X32 X33 X34 







Output Created 07-MAY-2019 00:00:29 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 






Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data. 
Syntax FREQUENCIES VARIABLES=X31 X32 
X33 X34 
  /ORDER=ANALYSIS. 
Resources Processor Time 00:00:00,00 








 X31 X32 X33 X34 
N Valid 100 100 100 100 






 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 
2 4 4.0 4.0 5.0 
3 31 31.0 31.0 36.0 
4 48 48.0 48.0 84.0 
5 16 16.0 16.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 2 2.0 2.0 2.0 
2 5 5.0 5.0 7.0 
3 32 32.0 32.0 39.0 
4 42 42.0 42.0 81.0 
5 19 19.0 19.0 100.0 







 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 3 3.0 3.0 3.0 
2 2 2.0 2.0 5.0 
3 28 28.0 28.0 33.0 
4 50 50.0 50.0 83.0 
5 17 17.0 17.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 4 4.0 4.0 4.0 
2 4 4.0 4.0 8.0 
3 24 24.0 24.0 32.0 
4 49 49.0 49.0 81.0 
5 19 19.0 19.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
FREQUENCIES VARIABLES=X41 X42 X43 






Output Created 07-MAY-2019 00:01:14 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data. 
Syntax FREQUENCIES VARIABLES=X41 X42 
X43 
  /ORDER=ANALYSIS. 
Resources Processor Time 00:00:00,02 




 X41 X42 X43 
N Valid 100 100 100 










 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 3 3.0 3.0 3.0 
2 5 5.0 5.0 8.0 
3 49 49.0 49.0 57.0 
4 36 36.0 36.0 93.0 
5 7 7.0 7.0 100.0 









 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 
2 8 8.0 8.0 9.0 
3 37 37.0 37.0 46.0 
4 41 41.0 41.0 87.0 
5 13 13.0 13.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 3 3.0 3.0 3.0 
2 6 6.0 6.0 9.0 
3 27 27.0 27.0 36.0 
4 48 48.0 48.0 84.0 
5 16 16.0 16.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
FREQUENCIES VARIABLES=Y1 Y2 Y3 











Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data. 
Syntax FREQUENCIES VARIABLES=Y1 Y2 
Y3 
  /ORDER=ANALYSIS. 
Resources Processor Time 00:00:00,00 







 Y1 Y2 Y3 
N Valid 100 100 100 







 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 
2 4 4.0 4.0 5.0 
3 32 32.0 32.0 37.0 
4 44 44.0 44.0 81.0 
5 19 19.0 19.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 11 11.0 11.0 11.0 
3 24 24.0 24.0 35.0 
4 45 45.0 45.0 80.0 
5 20 20.0 20.0 100.0 







 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 5 5.0 5.0 5.0 
2 8 8.0 8.0 13.0 
3 29 29.0 29.0 42.0 
4 39 39.0 39.0 81.0 
5 19 19.0 19.0 100.0 











HASIL UJI NORMALITAS 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 





Output Created 04-MAY-2019 19:22:26 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no 





  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 
  /RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) 
NORMPROB(ZRESID). 
Resources Processor Time 00:00:03,95 
Elapsed Time 00:00:06,76 
Memory Required 2924 bytes 
Additional Memory Required 












1 X4, X2, X1, X3
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Y 





Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .817 .809 1.62927 
 
a. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1123.530 4 280.882 105.812 .000
b
 
Residual 252.180 95 2.655   
Total 1375.710 99    
 
a. Dependent Variable: Y 










t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.446 1.162  1.244 .216 
X1 .050 .028 .111 1.779 .079 
X2 .219 .109 .124 2.002 .048 
X3 .116 .108 .082 1.068 .288 











 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 9.5935 28.8714 21.7300 3.36880 100 
Residual -5.10083 3.01166 .00000 1.59602 100 
Std. Predicted Value -3.603 2.120 .000 1.000 100 
Std. Residual -3.131 1.848 .000 .980 100 
 
























HASIL UJI ONE-SAMPLE KOLMOGOROV-SMIRNOV TEST 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 




Output Created 04-MAY-2019 19:24:01 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 






Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 
Syntax REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 
  /SAVE RESID. 
Resources Processor Time 00:00:00,05 
Elapsed Time 00:00:00,63 
Memory Required 2924 bytes 
Additional Memory Required 
for Residual Plots 
0 bytes 














1 X4, X2, X1, X3
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Y 





Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .817 .809 1.62927 
 
a. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1123.530 4 280.882 105.812 .000
b
 
Residual 252.180 95 2.655   
Total 1375.710 99    
 
a. Dependent Variable: Y 










t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.446 1.162  1.244 .216 




X2 .219 .109 .124 2.002 .048 
X3 .116 .108 .082 1.068 .288 
X4 1.263 .118 .699 10.695 .000 
 






 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 9.5935 28.8714 21.7300 3.36880 100 
Residual -5.10083 3.01166 .00000 1.59602 100 
Std. Predicted Value -3.603 2.120 .000 1.000 100 
Std. Residual -3.131 1.848 .000 .980 100 
 












  /K-S(NORMAL)=RES_1 
  /MISSING ANALYSIS 






Output Created 04-MAY-2019 19:26:27 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics for each test are based on all 
cases with valid data for the variable(s) 
used in that test. 
Syntax NPAR TESTS 
  /K-S(NORMAL)=RES_1 
  /MISSING ANALYSIS 





Resources Processor Time 00:00:00,23 
Elapsed Time 00:00:00,50 
Number of Cases Allowed
a
 196608 
Time for Exact Statistics 0:00:00,25 
 
a. Based on availability of workspace memory. 
 
 







 Mean .0000000 
Std. Deviation 1.59601915 
Most Extreme Differences Absolute .079 
Positive .054 
Negative -.079 
Test Statistic .079 
Asymp. Sig. (2-tailed) .122
c
 
Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .530
d
 
99% Confidence Interval Lower Bound .517 
Upper Bound .543 
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 




HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 






Output Created 04-MAY-2019 19:45:29 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 




N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 
Syntax REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA COLLIN TOL 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4. 
Resources Processor Time 00:00:00,03 
Elapsed Time 00:00:00,12 
Memory Required 2932 bytes 
Additional Memory Required 












1 X4, X2, X1, X3
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Y 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .817 .809 1.62927 
 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1123.530 4 280.882 105.812 .000
b
 
Residual 252.180 95 2.655   
Total 1375.710 99    
 
a. Dependent Variable: Y 










t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.446 1.162  1.244 .216 




X2 .219 .109 .124 2.002 .048 
X3 .116 .108 .082 1.068 .288 








1 (Constant)   
X1 .498 2.008 
X2 .499 2.003 
X3 .329 3.039 
X4 .452 2.211 
 






Model Dimension Eigenvalue Condition Index 
Variance Proportions 
(Constant) X1 X2 X3 
1 1 4.944 1.000 .00 .00 .00 .00 
2 .021 15.308 .07 .03 .54 .01 
3 .019 16.130 .62 .00 .00 .04 
4 .008 24.395 .31 .96 .00 .06 











































HASIL UJI AUTOKORELASI 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 






Output Created 04-MAY-2019 19:56:45 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 






Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 
Syntax REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 
  /RESIDUALS DURBIN. 
Resources Processor Time 00:00:00,05 
Elapsed Time 00:00:00,82 
Memory Required 2948 bytes 
Additional Memory Required 












1 X4, X2, X1, X3
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Y 





Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .817 .809 1.62927 2.115 
 
a. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1123.530 4 280.882 105.812 .000
b
 
Residual 252.180 95 2.655   
Total 1375.710 99    
 
a. Dependent Variable: Y 










t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.446 1.162  1.244 .216 
X1 .050 .028 .111 1.779 .079 




X3 .116 .108 .082 1.068 .288 
X4 1.263 .118 .699 10.695 .000 
 






 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 9.5935 28.8714 21.7300 3.36880 100 
Residual -5.10083 3.01166 .00000 1.59602 100 
Std. Predicted Value -3.603 2.120 .000 1.000 100 
Std. Residual -3.131 1.848 .000 .980 100 
 










HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 





Output Created 04-MAY-2019 20:45:27 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 




N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 
Syntax REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 
  /SCATTERPLOT=(*SRESID 
,*ZPRED). 
Resources Processor Time 00:00:00,69 
Elapsed Time 00:00:01,28 
Memory Required 2948 bytes 
Additional Memory Required 














1 X4, X2, X1, X3
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Y 





Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .817 .809 1.62927 
 
a. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 






Residual 252.180 95 2.655   
Total 1375.710 99    
a. Dependent Variable: Y 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.446 1.162  1.244 .216 
X1 .050 .028 .111 1.779 .079 
X2 .219 .109 .124 2.002 .048 
X3 .116 .108 .082 1.068 .288 
X4 1.263 .118 .699 10.695 .000 
 






 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 9.5935 28.8714 21.7300 3.36880 100 
Std. Predicted Value -3.603 2.120 .000 1.000 100 
Standard Error of Predicted 
Value 
.189 .757 .348 .109 100 
Adjusted Predicted Value 9.7296 28.7959 21.7357 3.37391 100 
Residual -5.10083 3.01166 .00000 1.59602 100 
Std. Residual -3.131 1.848 .000 .980 100 
Stud. Residual -3.334 1.884 -.002 1.009 100 
Deleted Residual -5.78406 3.12775 -.00569 1.69389 100 
Stud. Deleted Residual -3.529 1.910 -.006 1.027 100 
Mahal. Distance .348 20.360 3.960 3.365 100 
Cook's Distance .000 .298 .013 .034 100 
Centered Leverage Value .004 .206 .040 .034 100 
 












HASIL ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 







Output Created 04-MAY-2019 20:38:46 
Comments  
Input Data D:\Ipay\Olah Data\Untitled1.sav 






Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 
Syntax REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4. 
Resources Processor Time 00:00:00,02 
Elapsed Time 00:00:00,16 
Memory Required 2932 bytes 
Additional Memory Required 












1 X4, X2, X1, X3
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .817 .809 1.62927 
 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1123.530 4 280.882 105.812 .000
b
 
Residual 252.180 95 2.655   
Total 1375.710 99    
 
a. Dependent Variable: Y 










t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.446 1.162  1.244 .216 
X1 .050 .028 .111 1.779 .079 




X3 .116 .108 .082 1.068 .288 
X4 1.263 .118 .699 10.695 .000 
 

















SURAT IJIN PENELITIAN 
 
185 
 
 
 
 
